 Introducere Clipa de clipa, ceas de ceas, fiecare dintre noi are o dorinta, un interes sau macar un punct de vedere numai "al sau" Fiecare convinge sau se lasa convins Fiecare avem ceva de schimbat cu altcineva si trebuie sa ajungem la o întelegere cu el/ea Totusi mai înainte de a ajunge la un acord, oamenii trec, aproape inevitabil, printr-o stare de dezacord mai mult sau mai putin conflictual Aceasta se întâmpla, indiferent daca schimbam emotii, sentimente, idei, opinii, bani sau produse Arta de a ne întelege cu partenerul de schimb, evitând conflictele si reprosarile, ar putea purta numele de negociere Pentru aceasta, nu-i destul ca partenerul sa gândeasca si sa simta ca noi, mai trebuie ca si noi sa gândim si sa simtim ca el În afaceri, daca stapînim arta negocierii, avem o sansa în plus sa câstigam mai mult si sa mai si pastram o relatie buna cu partenerul Când negociem bine, putem sa orientam sa influientam si sa manipulam partenerul pentru a-l face sa coopereze Scopul elaborarii acestei lucrari este de aduce la cunostinta cum are loc desfasurarea negocierilor ,de cîte tipuri sunt acestea si care sunt tacticile si tehnicile de negociere pe care le poate utiliza orice persoana începind cu antreprenorii si finisînd cu simplii angajati ai întreprinderii sau orice alta persoana Sarcinile lucrarii sunt : cunoasterea tehnicilor de negociere în general cît si cele utilizate de catre Banca de Economii S A si elaborarea diverselor proiecte de eficientizare a modului de negociere (organizarea trainingurilor,înaintarea principiilor de eficientizare a negocierilor s a ) si de asemenea realizarea scopului propus la începutul lucrarii Astfel în proectul respectiv si anume în Capitolul I se relateaza despre negocieri din punct de vedere general si acesta cuprinde definitiile ''negocierilor'' de catre mai multi autori precum si caracteristica acestora Tot în acest capitol sunt enumerate si caracterizate cîteva tipuri de negocieri ,etapele acestora si tehnicile de negociere În Capitolul II se descrie amplasarea, istoria, operatiunile Bancii de Economii S A ,analiza indicatorilor economico-financiari a acesteia,structura organizatorica Capitolele III si IV contin tehnici de negociere care sunt utilizate de catre Banca de Economii S A si citeva metode de eficientizare a negocierilor în afaceri pentru Banca de Economii S A CAPITOLU I NEGOCIEREA ÎN AFACERI Negocierea este o forma de întâlnire între doua parti: noi si ceilalti Pentru început vom prezenta fundamentele acestor negocieri Acestea depind în primul rând de stabilirea unui climat cooperativ si apoi de initierea negocierii într-un mod care sa conduca partile sa conlucreze împreuna armonios si creativ Deseori negocierea începe cu o perioada dramatica si excitanta în care este dificil de anticipat cum vor decurge tratativele sau de a le controla Comunicarea efectiva este un element esential negocierii, iar instrumentele ce o pot determina sunt indispensabile negociatorilor 1 1Definirea si caracteristici ale negocierilor comerciale În sens larg, negocierea apare ca o forma concentrata si interactiva de comunicare interumana în care doua sau mai multe parti aflate în dezacord urmaresc sa ajunga la o întelegere care rezolva o problema comuna sau atinge un scop comun Întelegerea partilor poate fi un simplu acord verbal, consolidat printr-o strângere de mâna, poate fi un consens tacit, o minuta, o scrisoare de intentie sau un protocol, redactate în graba, poate fi o conventie sau un contract, redactate cu respectarea unor proceduri si uzante comune, dar mai poate însemna un armistitiu, un pact sau un tratat international, redactate cu respectarea unor proceduri si uzante speciale În raport cu zona de interes în care se poarta negocieri, putem face distinctie între mai multe forme specifice de negociere Cea mai uzuala este negocierea afacerilor sau negocierea comerciala care se concretizeaza în contracte, acte si fapte de comert precum vânzarea-cumpararea, parteneriatul, încheierea, concesiunea, franchising-ul etc În cadrul acesteia, un loc special ocupa tehnicile de vânzare Apoi, un spatiu larg ocupa negocierile politice Acestea pot fi interne, atunci când se poarta între partide si organizatii de nivel national, dar pot fi si negocieri externe, atunci când sunt purtate între guverne si organizatii internationale Negocierile politice externe reprezinta sfera diplomatiei În sfârsit, mai poate fi vorba de negocieri sindicale (patronat-sindicate), negocieri salariale si ale contractelor si conflictelor de munca, negocieri pe probleme de asistenta si protectie sociala, negocieri parlamentare, juridice etc Prin negociere întelegem orice forma de confruntare nearmata, prin care doua sau mai multe parti cu interese si pozitii contradictorii, dar complementare , urmaresc sa ajunga la un aranjament reciproc avantajos ai carui termeni nu sunt cunoscuti de la început În aceasta confruntare, în mod principal si loial, sunt aduse argumente si probe, sunt formulate pretentii si obiectii, sunt facute concesii si compromisuri pentru a evita atât ruperea relatiilor, cât si conflictul deschis Negocierea permite crearea, mentinerea sau dezvoltarea unei relatii interumane sau sociale, în general, ca si a unei relatii de afaceri, de munca sau diplomatice, în particular Negocierea este inseparabila de comunicarea interumana si, în mod inevitabil, este bazata pe dialog A negocia înseamna a comunica în speranta de a ajunge la un acord Negocierea afacerilor este o forma particulara de negociere, centrata pe existenta unui produs sau unui serviciu, pe de o parte, si a unei nevoi de satisfacut, pe de alta parte Acordul are caracter comercial si se poate concretiza într-un act de comert, o conventie, o comanda, un contract de vânzare-cumparare, un parteneriat, un leasing etc sau doar în modificarea unei clauze, a unor niveluri de pret, a unor conditii de calitate sau livrare, transport etc Negocierea este omniprezenta în existenta sociala, manifestîndu-se în relatiile dintre state,în viata organizatiilor si a companiilor ,dar si în viata personala a noastra Seriozittea cu care trebuie sa privim negocierea ca proces si dobîndirea abilitatilor de a corespunde ca individ cerintelor sale ,îsi gasesc expresia în aprecierea lui W Zartman,unul dintre cei mai de seama specialisti în domeniu care considera ca ,,epoca noastra este cea a negocierilor" (The 50 percent solution,1976) În acelasi timp,alti autori remarca faptul ca negocierea a existat din totdeauna fiind la fel de veche ca si omenirea si constituind "articulatia unei enorme varietati de activitati "(A Strauss,Negotiations,1978)trezind mirarea ca un asemenea subiect nu a fost abordat de cercetatori cu mult înainte W Zartman (The Negotiations Process,1976) considera negocierea o decizie colectiva (cel putin bilaterala ) bazata pe interactiune,orientata spre un rezultat , implicînd o deplasare spre celalalt,îndreptata spre complementaritate sau transformarea valorilor si centrata spre gasirea unei formule rezultata din interdependenta Conform altor definitii, negocierea poate fi abordata dintr-un punct de vedere instrumental,adica al rezultatului urmarit,si în acest caz,putem defini negocierea ca un sistem de decizie prin care partenerii cad de comun acord,în loc de a actiona conform unei vointe unilaterale Recunoscutul specialist francez D Auzieu în articolul "Introduction a la psychologie de la negociation"("Introducere în psihologia negocierilor") relateaza ca acestea reprezinta un ansamblu de contacte si manevre de amabilitate a doi si mai multi adversari sau parteneri pentru a stabili o baza comuna pentru un schimb Un alt autor francez D Chalvin constata ca universul negocierilor este un melanj al universului dezacordurilor si universului confidentelor H Touzard,în recunoscuta monografie "La madiation et la rezolution des conflits " ("Medierea si solutionarea conflictelor") mentiona ca negocierile sunt o procedura de discutie care se stabileste între partile adverse prin intermediul reprezentantilor oficiali al caror scop este de a ajunge la un acord acceptabil pentru toti C Dupton ,în manualul "La negociation Conduite,theori applications" ("Negocierile:teorie, conduita ,si aplicatii ") mentioneaza ca aceasta este o activitate care pune fata în fata doi sau mai multi actori care interactioneaza în cautarea uniu aranjament pentru a pune capat divergentelor,a crea ,a mentine si dezvolta o relatie Autorul român S Prutianu considera ca prin negociere trebuie sa întelegem ca "orice forma de confruntare ne armata prin care doua sau mai multe parti cu interese si pozitii contradictorii ,dar complementare,urmaresc sa ajunga la un aranjament reciproc avantajos ai carui termeni nu sunt cunoscuti la început" Alti autori, T Georgescu,G Caraiani,definesc negocierea drept un proces dinamic de ajustare prin care doua parti ,fiecare cu obiectivele sale proprii discuta împreuna pentru a junge la o întelegre mutuala satisfacatoare pe baza interesului comun" Abordând conceptul de negocieri în sens larg, vazându-l atât ca proces de comunicare, cât si ca ansamblu de factori de influenta si conditii generale de desfasurare, care îsi lasa amprenta asupra rezultatelor finale, putem delimita patru mari categorii de elemente, împreuna cu relatiile de dependenta dintre ele Astfel, cadrul general al negocierilor poate fi structurat si analizat prin prisma urmatoarelor categorii de elemente distincte: -factorii generali de influenta, care preexista procesului de negociere Acestea se refera la cultura din care vin partenerii, la personalitatea negociatorilor si la puterea de negociere a partilor - conditiile negocierii, care privesc mediul extern si toate antecedentele ce preced negocierea propriu-zisa, ca si tot ceea ce se petrece si se decide în timpul desfasurarii acesteia Conditiile negocierii privesc: obiectul negocierii, timpul disponibil si ordinea de zi, mandatul de negociere, spatiul si locul de desfasurare, echipa si numarul participantilor, numarul partilor negociatoare, auditoriul, microclimatul, dispozitia psihica, pozitia la masa tratativelor etc - procesul de negociere propriu-zis, care priveste rundele succesive de contacte, schimburi de mesaje, argumentatia, persuasiunea, concesiile si acordul, ca si strategiile si tacticile de negociere folosite de negociatori - rezultatele negocierilor, concretizate în acordul de vointa al partilor negociatoare Negocierea comerciala devine necesara si este posibila ori de câte ori sunt îndeplinite trei conditii simple pe o piata mai mult sau mai putin libera: > existenta unor interese între doua sau mai multe parti, între care s-au derulat oferte si cereri de oferta acceptate în principiu Cererea sau oferta facuta de una dintre parti nu corespunde întru totul cu oferta sau cererea formulata de celelalte parti; exista dezacord, dar unul de fond; > existenta dorintei si a interesului partilor în obtinerea unui acord pentru care sunt dispuse sa-si faca, reciproc, concesii; > lipsa unor reguli si proceduri prestabilite si obligatorii sau lipsa unei autoritati aflate deasupra partilor în divergenta, care sa impuna acordului peste vointa acestora Astfel, partile sunt nevoite sa caute si sa creeze, în comun, conditiile de realizare a acordului Caracteristici ale negocierilor comerciale > Înteleasa ca proces de comunicare interumana, negocierea comerciala comporta o serie de aspecte si caracteristici care o particularizeaza (Popa Ioan, "Tranzactii internationale", Editura Recif, Bucuresti, 1992) > În primul rând, negocierea comerciala este un proces organizat, concretizat într-un ansamblu de initiative, schimburi de mesaje, contacte si confruntari, care au loc între parteneri de afaceri, cu respectarea unor reguli si uzante statornicite într-un mediu juridic, cultural, politic si economic determinat Tratativele sunt purtate într-un cadru mai mult sau mai putin formal, pe baza unor principii, proceduri si uzante mai mult sau mai putin determinate si sunt duse de negociatori mai mult sau mai putin calificati, care au capacitatea juridica de a angaja firmele pe care le reprezinta Partile sunt obligate sa respecte cerintele de ordin procedural si deontologic, consacrate ca atare în codul comercial si mediul afacerilor > În al doilea rând, negocierea este un proces competitiv în care, pornind de la baza intereselor comune, partile urmaresc realizarea unui acord care, în paralel cu satisfacerea intereselor comune, sa asigure avantajele proprii preponderente În esenta sa, însa, negocierea trebuie sa conduca la un consens si nu la o victorie a uneia dintre parti asupra celorlalte În negociere, în ciuda aspectului competitiv care ia nastere spontan, exista parteneri, mai curând decât adversari > În al treilea rând, negocierea este un proces de interactiune, ajustare, si amortizare a intereselor distincte ale partilor astfel încât, dincolo de caracterul competitiv al raporturilor dintre parti, acordul de vointa sa devina reciproc avantajos Negocierea comerciala nu trebuie abordata ca un joc cu suma nula în care ceea ce o parte câstiga, cealalta pierde Toate partile negociatoare pot avea de câstigat si nici una de pierdut > În al patrulea rând, negocierea este un proces orientat catre o finalitate precisa, exprimata prin încheierea unei afaceri concrete Evaluarea succesului este facuta prin raportare la finalitatea sa, concretizata într-un contract mai mult sau mai putin avantajos Ceea ce conteaza, în final, sunt rezultatele negocierii 1 2 Tipuri de negocieri comerciale Analiza tipului de negociere în care ne angajam este, întotdeauna, importanta A-l cunoaste si a-l evalua însemna deja, a prevedea în linii mari comportamentul pe care îl va adopta partenerul si a pregati propriul comportament, în întâmpinare În acest fel, riscul unei rupturi, al unei neîntelegeri sau riscul de a încheia un acord dezavantajos scade Se poate face distinctie între cele trei tipuri fundamentale de negociere: > negocierea distributiva (câstigator/perdant sau victorie/înfrângere); > negocierea integrativa (câstigator/câstigator sau victorie/victorie) si > negocierea rationala, un tip de negociere care nu pune în cauza opozitia partilor sau intereselor subiective ale acestora Negocierea distributiva este cea de tip ori/ori, care opteaza doar între victorie/înfrângere Este cea care corespunde unui joc cu suma nula si ia forma unei tranzactii în care nu este posibil ca o parte sa câstige, fara ca cealalta parte sa piarda Fiecare concesie facuta partenerului vine în dauna concendentului si reciproc În aceasta optica, negocierea pune fata în fata doi adversari cu interese opuse si devine o confruntare de forte, în care una din parti trebuie sa câstige Orice concesie apare ca un semn de slabiciune Orice atac reusit apare ca un semn de putere Obiectivul negocierii va fi un acord care nu va tine seama de interesele partenerului si care va fi cu atât mai bun cu cât va lovi mai dur parte adversa Într-o astfel de negociere, rezultatul va fi determinat decisiv de raportul de forte dintre parteneri, adica de puterea de negociere a partilor aflate în conflict Consecinta cea mai rea a unui acord încheiat în astfel de conditii este aceea ca partile dezavantajate nu vor fi dispuse sa îl respecte Ele vor încerca fie sa recupereze handicapul, fie sa se razbune Tacticile si tehnicile de negociere folosite în negocierea distributiva sunt tipice pentru rezolvarea starilor conflictuale Sunt dure si tensionate Este important sa anticipam sau sa descoperim din timp tacticile agresive ale adversarului, pentru a le face sa ricoseze si sa piarda din eficacitate Între tacticile uzuale, pot fi amintite: > polemica purtata prin contre permanente si prin deviere sistematica de la subiect; > atacul în forta si intimidarea; > manevrele retorice bazate pe disimulare, pe mascarea intentiilor, ascunderea adevarului si pe culpabilizarea adversarului; > descalificarea prin rea-credinta, prin atac la persoana si prin caderea în derizoriu Acest tip de negociere este posibil atunci când opozitia de interese este puternica, iar dezechilibru de forte este semnificativ Negocierea integrativa (victorie/victorie) este aceea în care sunt respectate aspiratiile si interesele partenerului, chiar daca vin împotriva celor proprii Se bazeaza pe respectul reciproc si pe tolerarea diferentelor de aspiratii si de opinii Avantajele acestui tip de negociere sunt acelea ca ajunge la solutii mai bune, mai durabile, partile se simt mai bine, iar relatiile dintre parti se consolideaza Ambele câstiga si ambele sustin solutia si acordul încheiat Negocierea integrativa creeaza, salveaza si consolideaza relatiile interumane si de afaceri, pe termen lung Ea determina pa fiecare dintre partile negociatoare sa-si modifice obiectivele si sa-si ajusteze pretentiile în sensul rezolvarii intereselor comune Aceasta optica de negociere ocoleste si evita starile conflictuale Climatul negocierilor caracterizat de încredere si optimism, iar acordul, odata obtinut, are toate sansele sa fie respectat Tacticile specifice se bazeaza pe reciprocitatea concesiilor (termene de livrare mai scurte contra unor plati imediate, spre exemplu) Negocierea rationala este aceea în care partile nu-si propun doar sa faca sau sa obtina concesii, consimtite de pe pozitii de negociere subiective, ci încearca sa rezolve litigiile de fond de pe o pozitie obiectiva, alta decât pozitia uneia sau alteia dintre ele Pentru aceasta, trebuie sa definim clar interesele mutuale, în cadrul unei transparente si sinceritati totale, fara apelul la cea mai mica disimulare sau suspiciune Începem cu formuularea problemelor care trebuie rezolvate, ca raspunsuri la întrebari de genul: Ce nu merge? Unde se afla raul? Cum se manifesta acesta? Care sunt faptele acre contravin situatiei dorite? Continuam cu un diagnostic al situatiei existente, insistând asupra cauzelor care împiedica rezolvarea problemelor Apoi, se cauta solutiile teoretice si se stabilesc de comun acord masurile prin care, cel putin unele dintre acestea, pot fi puse în practica Algoritmul rationalitatii însemna deci: definirea problemelor, diagnosticarea cauzelor si cautarea solutiilor Negociatorul cauta sa înteleaga miza pusa în joc de partener, sa cunoasca sentimentele acestuia, motivatiile si preocuparile sale Divergentele care ramân nerezolvate sunt reglate prin recursul la criterii obiective, precum referintele stiintifice, normele morale sau prin recursul la oficiile unui arbitru neutru Tabel 1 1 - Evaluarea comparativa a tipurilor de negocieri Tip de negociere Caracteristici Negociere integrativa Negociere distributiva Negociere Rationala Obiectivul Acord si relatie durata A câstiga acum, a învinge A rezolva problema Participatii Prieteni Dusmani Oameni care rezolva un diferend Ambianta Încredere Suspiciune, sfidare Neutralitate Comportamentul Concesiv, întelegator Agresiv, dur Neutru, rational Relatia presiune/cedare Cedeaza la presiuni Exercita presiuni trece la represalii Cedeaza la principii, iar nu la presiuni Atitudinea fata de vointa Evita confruntarea de vointe Se bazeaza pe conflictul de vointe Independenta de vointa Exigenta Satisface exigentele minimale False exigente minimale Exigentele cele mai înalte Atitudinea fata de acord Accepta pierderi unilaterale pentru a obtine acordul Se cer avantaje unilaterale în schimbul acordului Se cauta solutii mutual avantajoase Atitudinea fata de solutii Sunt bune daca obtin acordul, important este sa se ajunga la întelegere Este buna solutia care aduce avantaj, propria pozitie este unica acceptabila Imagineaza solutii; decizia se ia dupa evaluarea solutiilor posibile Atitudinea fata de oameni si diferend Concesii în schimbul relatiilor, atent fata de oameni si diferend Se cer concesii ca o conditie a mentinerii relatiilor, dur cu oamenii si diferendul Oamenii si diferendul sunt doua probleme distincte Sursa:Prutianu S "Comunicare si negociere în afaceri ",Iasi ,Polirom 1998,pag 168 1 3 Etapele procesului de negociere comerciala Pregatirea negocierilor În conditiile în care strategiile sunt îndreptate catre o cooperare în avantajul ambelor parti este de importanta vitala sa construim fundatii ferme pentru începutul întâlnirii Dar, înainte de începutul edificarii acestor fundatii, trebuie sa pregatim terenul pentru negocieri Din când în când, negociatorii fac doua observatii Pe de o parte: "Nu am avut suficient timp pentru a pregati foarte bine negocierea" Pe de alta parte, dupa întâlnire va spune: "Ei, ar fi fost mult mai bine daca as fi pregatit mai mult tratativele " Nu exista nici un substituent pentru o pregatire adecvata Abordarea planificarii negocierilor comerciale În principiu, pregatirile pentru negocieri trebuie facute dupa un plan care trebuie sa fie simplu, specific, dar si sensibil El trebuie sa fie suficient de simplu pentru negociator, astfel încât liniile directoare sa-i fie evidente Vor trebui sa fie foarte clare principiile planului, atât de clare încât sa fie impregnate chiar în subconstient O asemenea simplitate este, totusi, dificil de atins Planul trebuie sa fie în acelasi timp specific: de altfel, nu poate fi simplu fara a fi si foarte specific De asemenea, trebuie sa fie flexibil Negociatorul trebuie sa fie capabil sa asculte efectiv pe ceilalti, sa înteleaga modul în care ceilalti privesc planul propus si sa arate el însusi flexibil Astfel unul din scopurile pregatirii este de a obtine un plan care este simplu, specific, dar flexibil În mod ideal asa ar trebui sa fie, dar realitatea este de obicei foarte diferita Negociatorul trebuie sa vâneze informatiile, sa stie sa citeasca printre rânduri în corespondenta, sa vorbeasca si cu alti colegi interesati în negociere, fiecare aducând pe cât posibil ceva nou El va fi sub presiune în încercarea de a-si forma o parere corecta despre ceilalti si un mod de actiune coerent într-o perioada mica de timp si sub o masa imensa de informatii Trebuie sa fie foarte disciplinat si sa foloseasca o abordare generala posibil de utilizat si în alte tipuri de negocieri Aceasta abordare generala presupune parcurgerea a trei etape: > Etapa ideilor; > Etapa sintetizarii scopului; > Etapa analizei; Scopul etapei ideilor este de a face o trecere în revista rapida a ariei negocierilor si în acelasi timp de a se "limpezi mintea" Primul pas este de a se nota pe o foaie toate ideile pe care le avem despre negociere Pasul al doilea este de a nota ideile pe care le avem despre ceilalti pe o alta foaie: ce sunt, ce fac, cum arata, ce stim despre ei, ce stim ca ei doresc sa obtina prin aceasta negociere, cum doresc sa fie primiti si orice altceva mai stim sau mai dorim sa aflam Apoi se pune ordine în aceste idei si gânduri Aceasta etapa a ideilor se finalizeaza prin obtinerea a doua pagini: una va contine ideile pe care le avem despre subiect, iar a doua ideile despre partenerii de negociere Dupa ce le-am obtinut, ne-am eliberat si mintea, iar aceste pagini ne vor folosi pentru atingerea scopului propus Le vom pune deoparte acum (nu le vom arunca, doar le punem la pastrare pentru a le utiliza mai târziu) În acest moment, atât mintea cât si energia sunt libere sa pregateasca planul, fara sa fie încarcate de gânduri Primul pas al acestei etape analitice este sintetizarea scopului general propus pentru tratative Aceasta etapa presupune sa notam în termeni generali ceea ce dorim sa obtinem din acest proces de negociere Va fi o miscare pentru uz propriu si poate de multe ori sa fie diferita de scopul general al negocierii asa cum ar fi definit sau dorit de ceilalti Acest scop trebuie sa fie exprimat simplu, de aceea trebuie sa încercam sa îl sintetizam în maximum 15-20 de cuvinte Daca sunt mai multe cuvinte, atunci negociatorul nu si-a simplificat suficient gândurile în legatura cu modul în care va actiona în procesul de negociere Pentru un asemenea, negociator, tratativele vor fi foarte dificile Daca îi este greu sa-si sintetizeze scopul în mai putin de 20 de cuvinte, atunci îi va trebui mai mult timp sa-si elibereze mintea, sa se concentreze asupra întâlnirii si apoi sa-si modifice gândurile initiale Continuând cu etapa analizelor, al doilea pas este sa dezvoltam planul negocierii Acum va trebui sa ne formam un punct de vedere în legatura cu conducerea negocierilor împreuna cu miscarile de deschidere posibile Continutul planului Controlul oricarei întâlniri presupune atingerea a trei dintre cele patru elemente esentiale: scopul, planul si durata întâlnirii Scopul întâlnirii va fi definit într-o propozitie care poate fi: "Punctul nostru de vedere cu privire la scopul acestei întâlniri " El va trebui sa fie "scopul declarat", care nu este în mod necesar si scopul real pe care ni-l propunem Planul (agenda) întâlnirii trebuie sa fie simplu Creierul uman are posibilitatea de a-si face o imagine clara doar pentru câteva puncte ale planului ce va fi abordat De obicei sunt necesare patru puncte de baza Daca se gasesc 7-8 puncte ce ar putea fi considerate de baza, atunci creierul va fi supra încarcat Mai târziu nu va putea face o trecere în revista decât a câtorva dintre acestea si nu îi va fi usor ca în timpul negocierii sa se faca referire la întregul plan În consecinta, în etapa analizelor trebuie sa pregatim planurile pentru întâlnirea consacrata negocierilor utilizând doar patru puncte de baza Durata va indica cât de mult va tine întâlnirea, durata care trebuie de asemenea estimata În mod practic, dupa ce trecem de primele doua etape - furtuna creierului si determinarea scopului - se pregateste planul (agenda) întâlnirii Cele patru puncte de baza ale planului vor putea fi acum dezvoltate în subpuncte daca este necesar În negocierile "catre o întelegere comuna" secventa cea mai utilizata de idei este: "Pozitia noastra - Pozitia lor - Posibilitatile creative - Actiunile practice" "Pozitia noastra", poate însemna ceea ce dorim noi de la aceasta negociere, cu corespondentul "Pozitia lor", care se refera la ceea ce asteapta ceilalti de la negociere: apoi "Posibilitatile creative" contin modul în care se poate actiona de catre ambele parti în vederea atingerii unei întelegeri; iar în final - ceea ce trebuie facut înainte de întâlnire Într-o întâlnire ulterioara secventa ar putea fi "oferta noastra - oferta lor - probleme de discutat - actiuni pentru rezolvarea problemelor" Pentru urmatoarea întâlnire secventa ar putea fi: "unde trebuie sa mergem si ce trebuie sa facem - pozitia noastra actuala - ce s-a convenit si ce a mai ramas de discutat" Dupa ce am stabilit planul, îl vom nota, începând cu scopul - care a fost stabilit în etapa a doua, continuând cu planul si terminând cu timpul estimat ca fiind necesar La sfârsit vom sintetiza acest plan în câteva cuvinte cheie pe care le vom nota pe o foaie Scopul acestei etape finale a planificarii este de a se obtine un document pe care negociatorul îl poate avea în fata în camera în care se vor desfasura negocierile Trebuie sa noteze cuvintele-cheie si miscarile-cheie cu caractere mari care sa fie vizibile de la distanta Acestea vor fi utilizate ca promptere pentru ideile prestabilite si astfel poate tine sub control procesul de negociere, chiar daca energia sa este absorbita de continutul negocierii În plus fata de aceasta pregatire procedurala a negocierii mai exista înca o problema ce trebuie rezolvata Aceasta este deschiderea, care se face înaintea începerii negocierii propriu-zise Ea trebuie pregatita cu atentie Metode utilizate în procesul de negociere Pentru a face o mai buna descriere a modului în care trebuie actionat în acest moment este necesar sa distingem cele trei dimensiuni ale unei negocieri Acestea sunt: > Continutul; > Procedurile; > Interactiunile personale > Continutul da gama subiectelor ce vor fi abordate De exemplu, în negocierea contractelor bancare, continutul este dat de bani, adica sumele necesare, durata împrumutului, siguranta împrumutului si returnarea acestuia Într-o negociere din constructiile de masini acesta va fi dat de specificatiile tehnice, controlul calitatii, pretul, livrarea sau termenele aferente În negocierile contractelor de munca (fie cu sindicatele, fie cu persoane individuale) se vor include termenii în care se face angajarea, salariile, sau recompensele ce vor fi acordate, atributiile de serviciu s a m d > Prin procedura vom face planificarea si controlul întâlnirii, pregatirea mediului în acre se vor desfasura tratativele si a subiectelor ce vor fi discutate, a modului în care vor decurge discutiile în continuare > Interactiunile personale vor da modul în care persoanele implicate în negociere interactioneaza una cu cealalta, modul în care personalitatile lor intra în colaborare sau în conflict, maniera în care influenteaza negocierile una dintre parti si reactiile pe care cealalta parte le poate avea Aceste elemente sunt valabile atât pentru negocierile individuale cât si pentru cele în echipa > Negociatorii ce vin în contact trebuie în primul rând sa se adapteze unii cu ceilalti ca oameni, si în al doilea rând sa adopte o anumita procedura în ceea ce priveste discutiile ce vor urma Vor fi nesiguri si nu se vor simti în siguranta daca se avânta în discutiile de deschidere fara a avea o imagine clara a ceea ce doreste a fi obtinut si în ce mod Utilizând termenii descrisi anterior, prima operatie necesara priveste dimen climat de negociere Apoi este necesar a se lucra asupra procedurilor ce vor fi urmate înainte de a se intra în abordarea continutului Sa plecam de la momentul initial, în care partile sunt înca în picioare Pentru a se face trecerea de la relatiile personale la o atmosfera de afaceri, partile se deplaseaza catre locurile pe care se vor aseza pentru perioada de topire a ghetii Imediat chiar, actiunile alese pot confirma ritmul vioi ce este cautat Vom avea o foarte scurta perioada (poate chiar 10 secunde) în care persoanele vor sta jos si îsi vor aranja hârtiile - aceasta este pauza necesara prin care se poate intra în noua dimensiune, cea a afacerilor - dar nu trebuie sa fie o întârziere prea mare sau o ezitare înainte ca primul comentariu sa aiba loc Aceasta pauza îsi are influenta sa în ritmul în care vor decurge în continuare negocierile Astfel vom avea ritmul în care prima persoana va vorbi, ritmul în care i se va raspunde, ritmul în care se va face comentariul introductiv Vom trece în revista pe scurt elementele de care avem nevoie pentru a obtine o atmosfera pozitiva Nu este neaparat necesara o perioada foarte mare pentru discutia cordiala introductiva a topirii ghetii, astfel aceasta poate conduce la pierderea regretabila a unor posibilitati de dezvoltare a discutiilor În acest moment însa, este necesara formarea unor idei clare despre ceea ce vrem sa facem si modul în care se doresc a fi facute aceste negocieri De regula, exista 4 subiecte ce vor fi acoperite în acest stadiu al discutiilor: scopul, planul, durata si personalitatile negocierii Scopul va da motivul pentru care partile s-au întâlnit El poate fi unul sau mai multe din urmatoarele: > Explorativ - pentru a descoperi care pot fi interesele comune; > Creativ - în acest caz scopul este de a identifica posibilitatile profitabile pentru ambele parti; > Prezentarea sau clarificarea situatiei si întrebarile la care se va raspunde pentru aceasta; > O întelegere de principiu; > O întelegere în ceea ce priveste unele detalii specifice; > Ratificarea unei întelegeri negociata anterior; > Revederea evolutiei situatiei si a planurilor; > Calmarea unei dispute etc Planul este dat de agenda întâlnirii, adica subiectele ce vor fi discutate si ordinea în care cele doua parti le vor aborda Durata va indica timpul estimat ca fiind necesar negocierii precum si ritmul în care cele doua parti vor muta Personalitatile sunt date de structura interna a persoanelor din fiecare echipa - respectiv ce sunt, ce fac si ce pot face acestea pentru ca întâlnirea sa devina semnificativa Aceste elemente, si în special primele trei - scopul, planul si durata negocierii - sunt subiecte ce trebuie pregatite înainte de întâlnire Realizarea unei negocieri Dupa etapele formarii climatului si a deschiderii, negocierile intra în faza tratativelor propriu-zise Ne aflam într-o perioada excitanta si dramatica, în timpul careia numeroase idei si impresii vin în atentia negociatorilor Aceasta bogatie de activitati poate deveni foarte usor un amalgam Pentru a-l putea controla si a-si pastra mintea limpede si concentrata la continutul negocierilor, negociatorul trebuie sa se pregateasca bine si sa stie ce sa va întâmpla în continuare El trebuie sa cunoasca bine modul de a realiza o negociere Scopul sau este de a defini câteva aspecte ce sunt comune tuturor negocierilor Vom examina acum patru aspecte distincte ale realizarii negocierilor: > Fazele negocierii; > Abordare generala sau abordare directa?; > Forma confruntarii; > Structura concentrarii Fazele negocierii Orice negociere este formata din cinci faze: > Explorarea; > Prezentarea ofertelor; > Negocierea ofertelor; > Stabilirea aranjamentului; > Ratificarea În faza exploratorie tipurile de activitati ce au loc sunt: > partile îsi fac o idee despre cerintele celorlalti; > se da un sens comun directiei în care se va merge în cursul negocierilor; > se vor stabili atitudinile; > se vor recunoaste caile ce vor fi urmate si aranjamentele ce vor fi negociate În faza prezentarii ofertelor una sau ambele parti vor expune ofertele ce se doresc a fi negociate În faza negocierii ofertelor se va cauta obtinerea avantajului maxim de catre parti În cursul negocierilor va exista un moment în care îsi va atinge scopul propus - sau va fi cât mai aproape de el cu aceasta începe faza stabilirii aranjamentului În sfârsit, procesul se încheie cu ratificarea întelegerii, de obicei în scris, uneori incluzând si detalii legale Maniera în care vor fi abordate aceste faze depinde de fiecare negociator De multe ori, acestea nu se succed într-o ordine stricta, ci pot fi parcurse fie în alta ordine fie revenindu-se de la o etapa la alta, în functie de mersul negocierilor Se pot parcurge toate aceste etape în ceea ce priveste un anumit aspect al negocierilor si apoi sa se reia totul de la capat pentru un alt aspect Pentru un control efectiv al tratativelor, negociatorului trebuie sa-i fie însa foarte clare cele cinci faze ale negocierii: explorarea, prezentarea ofertelor, negocierea ofertelor, încheierea acordului si ratificarea Prezentarea ofertelor Consideram ca prezentarea ofertelor si negocierea acestora sunt nucleul procesului de negociere Atunci este adoptat acest punct de vedere, maniera în care se fac ofertele si se negociaza trebuie sa fie într-adevar nucleul procesului; chiar atunci când negociatorii sunt mai interesati de creativitate, abilitatile cerute de aceasta ramîn foarte importante Aici este punctul culminant în care se poate câstiga sau pierde proiectul, se poate mari profitul sau se pot înregistra pierderi Majoritatea ofertelor din cadrul negocierilor sunt facute de catre persoanele de la departamentele comerciale, persoane crescute într-un spirit comercial de actiune, care trateaza cu persoane de aceeasi formatie Se întâmpla aceasta deoarece ei sunt cei care au o experienta bogata si o intuitie deosebita a posibilitatilor de actiune pe piata Negociind în avantaj propriu, se va începe cu oferta cea mai mare posibila (Pentru cumparatori, corespunzator va fi cea mai scazuta oferta posibila) Ofertele de deschidere trebuie sa fie "cele mai mari" deoarece: > Oferta de deschidere stabileste o limita care în mod normal nu poate fi atinsa Dupa ce aceasta oferta a fost facuta, nu se poate face alta mai mare într-o etapa ulterioara - iar în acelasi timp este nivelul maxim sperat a fi obtinut; > Prima oferta influenteaza evaluarea celorlalti în oferta ce o vor face; > O oferta ridicata va lasa suficient spatiu de manevra în timpul fazei negocierii ofertei Ea ne va da o rezerva cu care se poate lucra; > Oferta initiala are o influenta reala asupra nivelului acordului final Cu cât cerem mai mult, cu atât se poate obtine mai mult Oferta initiala trebuie sa fie facuta ferm, fara rezerve si ezitari În acest mod se va crea convingerea ca negocierile sunt constiente si rationale Ea trebuie sa fie suficient de clara, astfel încât ceilalti sa recunoasca precis ceea ce am propus Utilizarea materialelor vizuale -chiar si o pagina pe care s-au desenat figurile necesare - poate contribui la marirea claritatii ofertei Oferta trebuie facuta fara scuze sau comentarii Nu trebuie cerute scuze pentru nici un aspect ce poate fi argumentat Nu trebuie facute nici comentarii, deoarece în cursul tratativelor ceilalti vor pune întrebari în privinta punctelor ce îi intereseaza Iar comentariile voluntare facute înainte ca ceilalti sa puna întrebari trebuie sa se refere, eventual, doar la unele posibilitati înca neluate în considerare Avem deci trei elemente de baza ale modului în care se va prezenta o oferta: fermitate claritate si fara comentarii Ar fi posibil ca, în cazul negocierilor cooperative, sa fie necesare unele miscari introductive care sa arate punctul nostru de vedere cu privire la subiectul abordat Cautând sa raspundem ofertelor celorlalti trebuie sa facem o distinctie ferma între clarificari si justificari Un negociator competent se asigura mai întâi ca a înteles precis ceea ce au oferit ceilalti El va pune toate întrebarile necesare pentru a-si forma o imagine corecta În acelasi timp trebuie sa se asigure ca ceilalti nu vad în aceste întrebari o încercare de a se justifica ci doar intentia de clarificare Odata satisfacut, el va rezuma ceea ce a înteles din oferta celorlalti, continuând comunicarea efectiva dintre parti Cei care au facut oferta, vor raspunde pentru început la întrebari, cautând sa justifice pozitia pe care se afla Iar dupa ce au facut o oferta, au perfecta dreptate sa stie care este oferta partenerilor Negocierea afacerilor Satisfactia nu este absoluta, ea depinde de modul în care oamenii evalueaza lucrurile Negocierea în avantaj propriu trebuie sa conduca la o situatie în care ceilalti sunt satisfacuti Va trebui sa cedam si noi în unele privinte, demonstrându-le în acelasi timp ca am putea pastra majoritatea fructelor din prajitura pentru noi În acest proces trebuie sa fim atenti sa nu cedam prea mult sau prea repede Aceasta se întâmpla deoarece mai multi pasi mici sunt mai utili decât unul mare; si de obicei prajitura se împarte încet si cu grija Chiar negociind în avantaj propriu, trebuie sa fim totusi atenti sa facem o afacere corecta, în care ambele parti sa fie în mod egal satisfacute sau în mod egal nesatisfacute Daca nu este posibil ca noi sa taiem prajitura astfel încât fiecare sa aiba ceea ce doreste, atunci trebuie sa se negocieze în asa fel încât insatisfactia sa fie în mod egal împartita Dupa ce s-a declansat procesul de negociere al ofertelor, vor trebui facuti doi pasi: > Clarificarea; > Aprecierea situatiei Este esential sa se stabileasca o imagine clara a cerintelor celorlalti înainte de a începe negocierea ofertelor Imaginea a ceea ce se negociaza trebuie sa fie clara, cel putin în masura în care este posibil Dar în acelasi timp trebuie sa avem si o imagine clara a ceea ce reprezinta si oferta lor, înainte de a ne întreba de ce au facut aceasta oferta Apoi trebuie sa întelegem de ce este necesar sa avem o perceptie clara a elementelor care le-ar da satisfactia maxima a modului în care trebuie tratat în avantajul nostru continuând sa le oferim si lor satisfactia maxim posibila Trebuie de asemenea sa descoperim atât ceea ce este esential pentru ei cât si dorintele neesentiale, ce anume îi intereseaza în oferta pe care o fac si ceea ce îsi doresc sa obtina Pentru a obtine aceasta claritate, punctele-cheie ale comportamentului nostru trebuie sa fie: > Analiza fiecarui punct al ofertei primite Vom determina cât de important este fiecare punct pentru ei si cât de flexibili pot fi > Nu se vor specula niciodata opiniile sau motivele lor si nu vor fi contrazisi Speculatiile nu von face decât sa iritam si sa aducem o situatie confuza în negocieri > Vom nota raspunsurile primite înainte de a le comenta Nu vom prezenta pozitia proprie prea repede Nu vom intra prea repede în analiza directa a problemelor si vom avansa pe un front larg Corespunzator, în etapa negocierii ofertelor, atunci când ceilalti îsi explica pozitia trebuie sa limitam întrebarile noastre la minimum Vom raspunde în schimb întrebarilor puse ce elemente esentiale si nu vom face comentarii extinse sau justificari Având acum "gândurile puse la punct", intram în etapa în care vom aprecia situatia Va trebui: > sa apreciem diferentele dintre parti; > sa analizam pozitia reala a celorlalti; > sa luam o prima decizie; > sa ne pregatim pentru urmatoarea runda de negocieri Evident, vor exista diferente între punctele de vedere ale partilor Aceste diferente pot fi de trei categorii: imaginare, inventate sau reale Diferentele imaginare deriva din faptul ca cele doua parti nu înteleg ceea ce cer ceilalti sau alternativ, nu se accepta faptul ca pozitia celorlalti este reflectata de cerintele lor Aceste diferente pot rezulta si dintr-o comunicare defectuoasa, iar solutia este de a se depune mai multe eforturi pentru îmbunatatirea acesteia Diferentele inventate apar atunci când una din cele doua parti bluffeaza Solutia pentru depasirea acestor diferente este de a aloca mai mult timp negocierilor, folosirea rundelor succesive de discutii, modificarea propriei oferte si încercarea de a se elimina inventiile celorlalti Este un joc în care se va consuma mult timp prin bluffuri si contrabluffuri Diferentele reale trebuie tratate diferit Sunt necesare alte instrumente pentru abordarea acestora Care vor fi luate în consideratie în sectiunea "Influentarea afacerii" Dupa ce studiem diferentele dintre parti, trebuie sa analizam pozitia reala a celorlalti Trebuie sa fim însa foarte atenti, deoarece nu putem fi siguri de ceea ce îsi doresc cu adevarat Pentru aceasta va trebui sa luam în considerare tot ceea ce au spus, modul în care s-au exprimat si de asemenea sa apreciem situatia în care se afla si comportamentul lor Cu toate aceste informatii nu vom fi niciodata siguri ca avem dreptate: totusi va trebui sa fim în continuare gazde bune De aceea este foarte important ca înainte de negocieri sa determinam motivatia si prioritatile lor În analiza pe care o vom face va trebui sa distingem: > ceea ce ei accepta; > ceea ce ei nu accepta; > cât de mult insista pe fiecare problema; > aria probabila a acordului Aceasta "arie probabila a acordului" poate fi recunoscuta de negociatorii experimentati la sfârsitul primei runde de negocieri Odata stabilite si evaluate ofertele de deschidere putem face o prima estimare a acordului ce se poate obtine Într-adevar pornind de la aceste oferte, în cursul negocierilor - care nu vor fi în mod necesar rapide - se va avansa catre pozitia estimata Exista trei posibilitati de a actiona: > Acceptam; > Refuzam; > Intram în negocierea ofertelor Daca vom decide sa negociem, atunci va trebui sa ne pregatim pentru urmatoarea etapa Optiunile pe care le putem aborda sunt: > O noua oferta pentru noi (oral sau înscris); > O noua oferta din partea noastra (oral sau în scris); > Modificarea continutului ofertei (modificare fie a cantitatii fie a calitatii, fie utilizarea unei a treia parti, modificarea duratei sau finantarii sau ); > Se începe negocierea ofertei utilizând procedeul "da si primeste" Pasii necesari unui procedeu sunt: > Identificarea problemelor Vom face o lista cu toate problemele ce trebuie abordate în cadrul negocierii; > Analiza stilului de negociere al celorlalti Cu cât vom intra mai mult în negocieri se poate vedea daca ambele parti negociaza "în avantaj propriu" Chiar daca în cazul unor stiluri de negociere similare pot exista diferente de intensitate Unele organizatii prefera sa prelungeasca negocierile, cautând ca la fiecare pas sa câstige un mic avantaj; altele în schimb, cauta sa le încheie cât mai repede De asemenea, este posibil ca ceilalti sa aiba un comportament agresiv, pentru care este necesara utilizarea unui alt grup de tactici > Analiza problemelor Vom decide care dintre ele sunt esentiale pentru noi si care sunt cele în care putem face concesii; > Pregatirea pozitiei noastre proprii de negociere Dupa încheierea negocierilor, negociatorul trebuie sa fi obtinut un acord care este în avantajul sau dar în acelasi timp a dat o satisfactie si celorlalti La sfârsit va trebui sa existe o forma de încheiere care sa arate respectul mutual dintre negociatori Cu cât au fost mai dificile negocierile, cu atât celebrarea finala va fi mai placuta 1 4 Tehnici de negocieri in afaceri În activitatea de negociere exista un sir de tehnici ,a caror utilizare permite celor aflati la masa tratativelor sa faca mai eficienta conlucrarea si sa asigure comprehensiunea în comunicare Una din tehnicile practicate în toate genurile de negocieri este cea a acomodarii,care presupune crearea conditiilor maximal confortabile pentru partenerii de la masa de tratative (lumina,caldura,cafea,hîrtie pentru notite etc ) În mare masura,realizarea acestei tehnici vizeaza modul de esezare la masa de tratative,de aceea e nevoie sa cunoastem cerintele de protocol acceptate în toata lumea Atunci cînd negocierea este purtata de doua persoane,pot fi utilizate cîteva variante tipice Varianta clasica,în care partenerii sunt asezati fata în fata (Figura 1),la o distanta respectabila,de o parte si de cealalta a mesei Aceasta varianta prezinta avantajul libertatii de miscare precum si al observarii directe si continue a partenerului Este varianta cea mai indicata pentru a provoca spiritul competitiv,deoarece doi parteneri asezati fata în fata,cu masa între ei,conform investigatiilor de ordin psihologic manifesta dorinta de a concura si,respectiv,ei intra spontan în competitie Din punct de vedere psihologic,ei se afla de o parte si de alta a baricadei si se angajeza în lupata pe nesimtite Figura 1 Figura 2 La întalnirile în care se urmareste evitarea conflictelor nu se recomanda aceasta varianta de asezare Daca însa nu este posibia alegerea unei alte forme de asezare,se recomanda plasarea partenerilor pe ambele parti ale mesei,dar nu fata în fata,ci pe diagonala unul în raport cu celalalt(Figura 3) Varianta de asezare în care partenerii se afla de o parte si alta a mesei,dar în afara unei pozitii de confruntare directa,este binevenita pentru negocierile amiabile Figura 3 Figura 4 Varianta "asezare cot la cot"(Figura 4)este recomandata atunci cînd se urmareste eliminarea suspiciunilor partenerului sau cînd doreste atenuarea caracterului conflictual al unei dispute Oamenii asezati de aceeasi parte a mesei se cearta mult mai rar În plus se poate ascunde mesajul nonverbal al privirii,fizionomii si mimicii negociatorului O asemena asezare se recomanda în negocierile cu parteneri din strainatate În negocierile sociale cei doi parteneri pot fi plasati sub un unghi de 45 de grade,adica alaturi fiecare la o latura a mesei (Figura 2) Aceasta permite sa se vada mai bine si totodata sa evite pozitia de confruntare Pentru negocieri în echipa exista,de asemenea,cîteva variante tipice de plasament la masa tratativelor Cea mai uzuala devenita într-un fel clasica,este plasamentul echipelor fata în fata,de ambele parti ale mesei Discutiile se poarta fata în fata ,competitiv,de o parte si de cealalta a mesei tratativelor Protocolul european lasa seful la mijlocul mesei,cu oamenii sai în stînga si în dreapta(Figura 5),fiecare fiind plasat la o distanta invers proportionala cu rangul si importanta în echipa E util de memorizat ca pentru japonezi este traditional ca seful delegatiei sa fie la începutul mesei (Figura 6),iar membrii sunt plasati în conformitate cu descresterea posturii lor ierarhice,adica la capul mesei se aseaza conducatorul si dupa el membrii echipei,în ordinea importantei lor pentru aceasta negociere În negocierile sociale,poate fi practicata si amplasarea mixta,cînd membrii echipei adverse se aseaza ad-hoc(fiecare unde doreste de ambele parti ale mesei) Acesta implica o încrucisare a liniilor de conversatie si îi priveaza pe membrii fiecarei echpe de posibilitatea de a se consulta discret între ei Toate acestea conduc la o negociere mai putin comoda si mai greu de controlat Figura 5 Figura 6 Tinînd cont de faptul ca negocierile sociale pot fi prizidate de un presedinte neutru (care nu face parte din echipele de negociatori),se practica amplasamentul conform figurii 7 Varinat ideala este masa "regelui Arthur"(masa rotunda din figura 8),care ofera linii de comunicare directa echidistante,vizibilitate uniforma,spatiu de manevra egal si atenuiaza mult competitivitatea dintre partenerii directi Figura 7 Figura 8 În practica,variantele de plasament la masa de tratative sunt mult mai diversificate,cu particularitatile spatiului si mobilierului existent Însa,oricare ar fi posibilitatile,trebuie sa tinem cont de urmatoarele: - pozitiile ocupate trebuie sa permita comunicarea discreta si eficienta între membrii celor doua echpe; - spatiul disponibil trebuie sa fie suficient pentru a permite manipularea documentatiei si efectuarea unor demonstratii; - lumina,fie naturala,fie artificiala,nu trebuie sa dezavantajeze substantial doar una din echipe; - sursele de caldura,umezeala,zgomot sau diverse alte noxe si factori perturbatori trebuie,pe cît posibil sa fie situate astfel încît sa nu dezavantajeze unilateral Avantajele preponderente pentru negociator pot fi create prin unghiul de iluminare,pozitia ferestrelor,pozitia usilor,a sursei de caldura etc Faptul ca partenerul primeste lumina în fata,în timp ce fata negociatorului ramîne slab iluminata, de exemplu,poate fi un avantaj pentru negociator El primeste mesaje mai clare privind expresia fetei,mimica si gesturile partenerului Tehnica merceologica prevede utilizarea pe parcursul negocierilor a diverselor materiale auxiliare(mostre,tabele,scheme,documente etc ) care fac mai convingatoare cele relatate de negociatori Pornind de la faptul ca oamenii au o capacitate diferita de a percepe diferite lucruri,se staruie asupra realizarii unei influiente asupra partenerului pe diverse cai:auditive,vizuale,senzoriale etc Pentru unii indivizi este suficient sa asculte o anumita informatie pentru a-si face o concluzie,altii îsi vor forma convingerea dupa ce cele auzite vor fi sustinute si de imagini vizuale,iar cei din a treia categorie nu vor lua decizii pîna nu vor tine în mîna produsul propus Tehnica parafrazei prevede reproducerea sau explicarea celor spuse de partener într-o formulare personala În negocieri,aparafraza înseamna a reda cu proprile cuvinte ceea ce am înteles din textul partenerului De regula parafrazarile încep cu "Daca am înteles corect,vreti sa afirmati "sau "Vreti sa spuneti " Aceasta tehnica permite concretizarea pentru ambii parteneri anumitor afirmatii,dar negociatorii iscusiti o folosesc si în cazurile cînd schimba anumite accente de sens Aceasta tehnica este bine venita atunci cînd vrem sa facem o noua propunere Se procedeaza în felul urmator:initial se repeta cuvintele partenerului,iar mai apoi se continua fraza cu cele ce dorim sa spunem,astfel încît partenerul sa creada ca ideia îi apartine,fapt ce îl va face sa nu se grabeasca sa o combata Spre exemplu:"Dumneavoastra afirmati ca o ameliorare a conditiilor de activitate ar permite o largire a ariei de obligatii ale colaboratorilor,astfel dotarea birourilor cu calculatoare ar fi solutia potrivita" Tehnica întrebarilor este indispensabila oricarui proces de nogociere Orice întrebare are caracterul unei cereri ,iar raspunsul este o concesie Arta de a formula întrebari si raspunsuri nu consta în a avea sau nu dreptate , ci în a sti ce si cum sa spunem si ce si cum sa nu spunem Un bun negociator stie deja majoritatea întrebarilor si raspunsurilor,pe care le va formula atît el însusi,cît si partenerul,înainte de a se aseza la masa tratativelor Prin întrebari bine formulate putem prelua oricînd initiativa, putem verifica si clarifica afirmatiile adversarului Prin întrebari la care cunoastem deja raspunsul,putem verifica daca anumite suspiciuni cu privire la atitudinea adversarului sunt întemeiate "Întrebarea vina nare",deci o întrebare îl poate face pe adversar ca am priceput intentile lui ascunse Întrebarile de protocol dezamorseaza tensiunea pe întreg parcursul procesului de negociere Tehnica întrebarilor permite : - depasirea starii de tensiune; - mentinerea confortului psihic al partenerului; - cîstigarea timpului pentru adaptarea propriei argumentari; - evitarea sau amînarea uniu raspuns; - avansarea negocieri spre punctul dorit; - obtinerea informatiei pentru propria argumantare; - oferirea de informatii partenerului; - stimularea gîndirii partenerului; - determinarea necesitatilor partenerului; - confirmarea ca ideile prezentate au fost retinute; - motivarea conditiilor contractuale; - asigurarea ca argumentatia a fost înteleasa; - clarificarea problemei; - trezirea interesului partenerului pentru produs; - determinarea partenerului sa reflecteze; - contractarea unei informatii fara acoperire Tehnica raspunsurilor la întrebarile partenerului este solicitata de necesitatea de a anticipa situatiile confuze,care pot aparea la masa tratativelor,daca negociatorii nu se vor îngriji de acest aspect important pentru mersul si rezultatul negocierilor În etapa prenegociatoare,vor fi pregatite raspunsurile la întrebarile posibile ale partenerului în cîteva variante La formularea preventiva a raspunsurilor se va avea în vedere ca: - ele trebuie sa fie formulate clar,concret,convingator; - trebuie sa contina dovezi,fapte,informatii; - sa evite referiri la propria noastra persoana; - sa nu expuna partenerul unei critici violente; - sa nu minimalizeze opiniile partenerului; - sa nu impuna sfaturi,avertismente; La masa tratativelor aceasta tehnica va fi utilizata tinînduse cont de urmatoarele: - nu trebuie neaparat de raspuns la toate întrebarile partenerului;raspunsul poate fi amînat într-un mod decent; - evitarea grabei,astfel raspunsul se va da numai în momentul în care s-a înteles problema si ce se ascunde în spatele ei; - detalierea raspunsului se va face atunci cînd acesta este în sprijinul argumentelor noastre; - la o întrebare dezavantajanta putem da un raspuns conditionat; La masa tratativelor este acceptata si practica de a raspunde la o întrebare cu alta întrebare Spre exemplu:"Ati citit scrisoarea în care v-am comunicat despre intentia noastra ?";"Ati putea sa va imaginati cîte scrisori primim zilnic de la cetateni?" Un loc aparte ocupa în procesul negocierilor tehnicile de manipulare a partenerilor Cunoscuta tehnica de manipulare denumita de psihologi "trîntitul usii în nas"este una din cele mai banale si larg folosita de oamenii obisnuiti Conform acestei tehnici,pentru a creste sansele de a obtine de la cineva o favoare,vom cere mai întîi o alta favoare,mult mai importanta,dar de aceeasi natura,fiind aproape siguri ca vom fi refuzati Abia dupa refuz,cînd ni s-a "trîntit usa în nas",revenim cu solicitarea pe care o aveam în vedere de la început Sansele de a obtine ce vrem cresc considerabil Tehnica "piciorului în prag",numita de psihologi "manipulare Ben Franklin",presupune ca pentru a determina pe cineva sa faca o concesie majora,mai întîi punem piciorul în prag ,ca usa sa ramîna întredeschisa Cerem ceva nesemnificativ,dar de aceeasi natura si greu de refuzat Abia dupa aceasta formulam cererea reala,avuta în vedere de la început Tehnica complementarii si politetii porneste de la premisa ca este mai geru sa refuzi o dorinta uniu om politicos si amabil La aceasta,se adauga ca nu exista cu adevarat oameni insensibili la laude Se poate merge si mai departe luînd ofensele drept semne de buna vointa sau transformînd atacurile la persoana în atacuri la problema Prin amabilitate si complimentare pot fi remarcate unele însusiri si merite reale,si nu neaparat imaginare,inventate La fieacre om gasim caltati demne de laudat,daca vrem, bineînteles,sa vedem aceste calitati Însa nu trebuie sa exageram,altfel complimentul degenereaza în lingusire si apare riscul pierderii demnitatii si credibilitatii Tehnica întreruperii negocierilor (time-out) este utilizata în scopul temperarii uniu partener iritat sau dezorganizarii argumentatiei sale Daca partenerul are o atitudine ostita si este predispus sa declanseze un conflict deschis , pauza solicitata îi va permite sa se calmeze,sa-si revada atitudinile fata de partener În aceasta situatie este binevenita propunerea de a servi o cafea,un ceai procedura care calmeaza considerabil spiritele Solicitarea unei pauze în momentul în care partenerul lanseaza un atac sau forteaza obtinerea unor concesii inacceptabile poate fi utila pentru consultarea uniu expert si pregatirea unei aparari satisfacatoare CAPITOLU II ANALIZA ECONOMICO-FINANCIARA A S A BANCA DE ECONOMII 2 1 Prezentarea generala a Bancii de Economii S A Banca de Economii S A se bucura în prezent de o imagine respectabila pe piata bancara din R Moldova, fiind perceputa ca un brand puternic ce inspira încredere, stabilitate si calitate Spectrul larg de servicii si produse bancare calitative este înalt apreciat de clientii bancii Dovada, în acest sens, o constituie numarul mare de clienti ai bancii, care este permanent în crestere Lansat acum 66 de ani, cu un întreg ansamblu de idei, valori, principii si traditii, brand-ul Banca de Economii rezista si se consolideaza în timp, în pofida aparitiei pe piata a unei concurente puternice Perseverenta institutiei noastre se datoreaza, în special, principiilor de baza respectate de banca: asigurarea stabilitatii si securitatii bancare, satisfacerea cerintelor clientilor si prestarea serviciilor bancare la cel mai înalt nivel Orientarea activitatii bancare catre întreaga populatie a R Moldova a conditionat chiar si aparitia denumirii de "Banca a Poporului", denumire care reda încrederea si respectul oamenilor fata de banca noastra De la începuturi, activitatea Bancii de Economii a parcurs mai multe etape de dezvoltare, fiindu-i schimbat si statutul Initial, la 11 noiembrie 1940, pe teritoriul republicii au fost inaugurate 7 directii judetene ale Caselor de Stat de Economii În anul 1987, odata cu reorganizarea sistemului financiar-bancar, Casele de Stat de Economii provenite din munca au obtinut statutul de Banca de Economii provenita din munca si Creditare a populatiei Ulterior a devenit o subdiviziune a Bancii de Economii a URSS, fiind numita Banca Republicana din Moldova Dupa proclamarea independentei R Moldova, institutia a fost reorganizata în Banca de Economii a Moldovei, devenind astfel banca comerciala pe actiuni cu capital de stat La decizia actionarilor, în anul 1994, banca este reorganizata în societate pe actiuni de tip deschis, iar doi ani mai târziu - în banca comerciala pe actiuni "Banca de Economii" În anul 2001 banca a fost reînregistrata ca Societate pe Actiuni, statut pe care-l detine pâna în prezent Pe parcursul acestor ani, Banca de Economii a stiut sa-si pretuiasca ceea ce are mai scump: valorile, traditiile, principiile si clientii Rezultatul e evident - cea mai extinsa retea bancara din tara care îsi mentine o pozitie ferma pe piata, un colectiv profesionist care stie sa respecte preferintele clientilor si parteneri multumiti de serviciile prestate de banca Relatiile frumoase si încrederea reciproca dintre banca si client, dintre conducere si angajati, ramîn si în continuare prioritati în politica de administrare a bancii Performantele atinse de Banca de Economii S A au fost confirmate si de Asambleea Europeana a Business-ului, care, în martie 2007 a decorat instituaia cu distinctia "Calitate Europeana" Distinctia a fost acordata în rezultatul unei selectii minutioase efectuate în baza analizei evolutiei rezultatelor financiare, pozitiei ocupate pe piata, politicii de marketing, managementului bancii, prezentei geografice precum si opiniilor clientilor bancii, si a expertilor autohtoni si de peste hotare Activitatea bancii este orientata spre o dezvoltare durabila si atingerea noilor standarte de evolutie corporativa Banca de Economii S A este unul dintre liderii pietei financiare a Republicii Moldova,prezenta prin activitatea sa si serviciile oferite în majoritatea ramurilor economiei nationale Retiaua unicala de subdiviziuni teritoriale a bancii si implimentarea celor mai inovatoare tehnologii asigura accesibilitatea bancii din orice colt al tarii Banca de Economii S A este o banca universala si stabila Banca se angajeaza în satisfacerea cerintelor clientilor si în perfectionarea continua a calitatii serviciilor si produselor oferite Banca de economii S A este o banca de importanta social Banca este implicata activ în realizarea cu success a programelor social-economice ale statului ,si este un participant active al vietii civile din tara ,fiind unul dintre sustinatorii importanti ai artei,stiintei si culturii Misiunea bancii - de a desfasura activitati financiare si de împrumut ,oferind servicii de excelenta,însotite de un management prudent al resurselor populatiei si un angajament de implicare în sustinerea continua a dezvoltarii mediului de afaceri cu scopul de a contribui la cresterea economica a tarii Sarcinile principale ale directiilor,sectiilor,serviciilor de sine statator,ale filialelor Bancii sunt urmatoarele: a)elaborarea si realizarea planurilor strategice si curente in baza unei analize economice argumentate cu determinarea rezervelor concrete în scopul asigurarii functionarii rentabile a bancii; b)perfectionarea metodelor si a stilului de lucru în ceea ce priveste dezvoltarea si prestarea calitativa a serviciilor bancare în conformitate cu cerintele economice de piata inclusiv integrarea si implimentarea procedurilor tehnologice contemporane,rentabilitatea sistemului de control intern ; c)ridicarea nivelului de responsabilitate; e)de calificare si al deprinderii profesionale ale colaboratorilor; f)crearea conditiilor materiale de productie si eficienta de parteneriat reciproc cu clientii g)asigurarea pastrarii secretelor comerciale; h)remunizarea riscurilor Operatiunile filialelor Filiala are dreptul sa efectueze în numele Bancii în baza prezentului Regulament, cu respectarea actelor normative interne aprobate, în conformitate cu Statutul Bancii, autorizatia Bancii Nationale a Moldovei, licentelor detinute, urmatoarele operatiuni si tranzactii bancare: * deschiderea conturilor în valuta nationala si straina; * acordarea de credite persoanelor fizice si juridice, clienti nebancari, în baza hotarârii si în limitele stabilite de Organele de conducere ale Bancii; * acordarea serviciilor de decontari si încasari; * acceptarea depozitelor (platibile la vedere sau la termen etc ) cu sau fara dobânda persoanelor fizice si juridice conform conditiilor aprobate de Consiliul Bancii; * realizarea operatiunilor pe piata valorilor mobiliare prin intermediul Directiei trezorerie din cadrul Bancii de Economii S A ; * cumpararea si vânzarea valutei straine prin virament persoanelor juridice si fizice, la cursul, stabilit de Directia operatiuni valutare si relatii externe; * cumpararea si vânzarea valutei straine in numerar persoanelor fizice prin casele de schimb valutar la cursul stabilit conform procedurilor interne aprobate; * prestarea serviciilor de pastrare a banilor, valorilor mobiliare, încasarea si transportarea lor, însotirea casierilor; * prestarea serviciilor de consulting bancar prin intermediul Bancii de Economii S A ; * împrumutarea de fonduri, cumpararea, vânzarea din cont propriu sau din contul clientilor a instrumentelor pietei financiare (cu exceptia subscrierii la valori mobiliare); * deschiderea sideservirea cardurilor bancare pentru persoane fizice si juridice; * transferuri banesti internationale si pe teritoriul RM; În procesul activitatii sale Filiala trebuie sa tina cont de: * limitele maxime pentru pozitiile deschise fata de activele sale si activele supuse unui risc; * limitele stabilite de Directia Trezorerie pentru activitatea cu valori mobiliare; * limitele maxime fixate pentru suma creditelor acordate unui agent economic; * limitele pozitiei valutare deschise stabilite pentru Filiala Operatiunile bancii Banca actioneaza în nume propriu si în interesul actionarilor sai în tara si în strainatate si desfasoara activitatile financiare autorizate Banca desfatoara ,în limitele autorizatiei acordate ,urmatoarele activitatii financiare: a) accepta depozite(platibile la vedere sau la termen etc )cu sau fara dobînda; b) acorda credite(de consum si ipotecare,factoring cu sau fara drept de regres,finantiaza tranzactii comerciale,elibereaza garantii si cautiuni etc ); c) împrumuta fonduri ,cumpara ori vinde ,în cont clientilor (cu exceptia subscrierii titlurilor de valoare): - instrumente ale pietei financiare(cecuri ,cambii,certificate de deposit etc ); - futures si optioane financiare privind titlurile de valoare si ratele dobînzii; - instrumente privind rata dobînzii; - titluri de valoare; d) acorda servicii de decontari si încasari; e) emite si administreaza instrumente de plata (carti de credit sau de plata,cecuri de voiaj,cambia bancare etc ); f) cumpara si vinde bani(inclusive valuta straina); g) leasing financiar; h) acorda servicii aferente creditului; i) acorda servicii ca agent sau consultant financiar,cu exceptia celor de la punctele a) si b); j) efectuiaza operatiuni în valuta straina ,inclusiv contracte futures de vînzare a valutei straine; k) acorda servicii fiduciare(de investire si gestionare a fondurilor fiduciare),pastreaza si administreaza valori mobiliare si alte valori etc ; l) acorda servicii de gestionare a portofoliului de investitii si consultatii privind investitiile; m) subscrie si plaseaza titluri de valoare si actiuni ,efectuiaza operatiuni cu ctiuni; n) orice alta activitate financiara permisa de Banca Nationala a Moldovei Echipa puternica Banca de economii reprezinta o echipa de peste 2400 de angajati profesionisti,responsabili si energici Manageri ,personae cu experienta si tineri specialisti împreuna zi de zi depunînd maxim efort pentru a acorda clientilor servicii calitative într-o ambianta placuta Retea extinsa pe întrg teritoriul republicii Banca de Economii este cea mai mare banca din Moldova cu cea mai extinsa retea de filiale pe întreg teritoriul republicii Obiectivul bancii este de afi cît mai aproape de client atît moral cît si fizic,de aceea în fiecare an sedeschid noi reprezentante ale bancii aproape de casa fiecarui client 2 2 Analiza indicatorilor economico-financiara a Bancii de economii S A Analiza finandiara în modul cel ma rational presupune nu numai indicarea cauzelor ,ce au provocat devieri esentiale ,dar si determinarea marimii influientei factorilor asupra indicatorului rezultativ si a cailor de ameliorare a "sanatatii economico-financiare" Întocmirea notei explicative va contribui la determinarea corecta a rezultatelor activitatii întreprinderii ,care se afla în process de prosperare sau de faliment Analiza situatiei patrimoniale si financiare se efectuiaza în baza unui sir de indicatori generalizatori Indicatorii analitici utilizati la analiza financiara a Banci de economii S A Analiza generala a evolutiei ti structurii activelor întreprinderii Analiza activelor prevede examinarea marimii ,componentei si corelatiei între diferite elemente patrimoniale ,aflate la dispozitia firmei În vederea aprecierii situatiei patrimoniale ,în primul rînd ,se urmareste evolutia mijloacelor economice în dinamica Aceasta analiza poate fi efectuata atît prin compararea marimii absolute a activelor ,cît si cu ajutorul indicatorilor relativi (ritmul sau sporul cresterii) De asemenea este rationala compararea evolutiei activelor cu dinamica vînzarilor nete Situatia în care cresterea veniturilor din vînzari depaseste cresterea activelor se apreciaza ca pozitiva 1 Rata imobilizarilor-reflecta cota activelor imobilizate în suma totala a patrimoniului întreprinderii La aprecierea acestuia este necesar sa tinem cont de nivelul de însusire a capacitatii de productie Rata imobilizarilor se calculeaza în baza formulei: Active pe termen lung / Total active Tabelul 2 1 Anul Active pe termen lung Total active Rata imobilizarilor Modificarea absoluta Modificarea relativa(%) Anul 2008 525537167 3544837776 0 148254 0 056106 60 88 Anul 2007 280028281 3038893974 0 092148 0 026169 39 66 Concluzii: Conform datelor din table se observa ca rata imobilizarilor in perioada anului 2008 este mai ridicata fata de cea din 2007,dar deoarece aceasta rata este mai mica de doua treimi din activul intreprinderii,adica are o pondere scazuta a imobilizarilor nu intilneste dificultati privind achitarea datoriilor Aceasta crestere se datoreaza faptului ca au crescut numarul activelor pe termen lung 2 Rata activelor curente (ponderea mijloacelor circulante în totalul activelor)-modificarile structurale ale patrimoniului în favoarea activelor curente se explica ,de obicei ,prin depatirea ritmului cresterii activelor curente asupra ritmului cresterii activelor pe termen lung Rata activelor curente se calculeaza în baza formulei: Active curente /Total active = 1 - Rata omobilizarilor Tabelul 2 2 Anul Active curente Total active Rata activelor curente Modificarea absoluta Modificarea relative(%) Anul 2008 1316870414 3544837776 0 371489 0 069835 15 823939 Anul 2007 1341141283 3038893974 0 441325 0 066316 13 063361 Concluzii: Din datele existente in tebel se observa ca rata activelor curente pentru anul 2008 este mai mica fata de anul 2007 cu 15 823939 % iar rata pentru anul 2007 este cu 13 063261 % mai scazuta fat de perioada precedent Aceasta scadere se datoreza faptului ca au scazut activele curente 3 Corelatia între activele curente si imobolizate - caracterizeaza corelatiile interne existente între elementele patrimoniului reflectate în activul bilantului Nivelul ridicat al acestui coieficient determina tendinta spre accelerarea rotatiei patrimoniului întreprinderii si contribuie la eliberarea mijloacelor banesti Corelatia între activele curente si imobilizate se calculeaza dupa formula: Active curente / Active pe termen lung Tabelul 2 3 Anul Active curente Active pe termen lung Corelatia intre activele curente si imobilizari Modificarea absoluta Modificarea relative (%) Anul 2008 1316870414 525537167 2 505761 2 283545 47 680081 Anul 2007 1341141283 280028281 4 789306 2 904623 37 752141 Concluzii: Conform datelor tabelului se observa o scadere a corelatiei intre activele curente si imobilizari pentru anul 2008 fata de 2007 cit si scaderea acestui indicator I fata de perioada precedent Scaderea corelatiei intre activele curente si imobilizari se datoreaza faptului ca are loc scaderea activelor curente Astfel nivelul mai scazut al acestui indicator determina situatia de scadere a rotatiei patrimoniului intreprinderii si contribuie la scadera procesului de eliberare a mijloacelor banesti 4 Coieficientul compozitiei tehnice a intreprinderii - In conditiile crizei economice si inflatiei acest raport are o tendinta negativa de descrestere ,conditionata de un sir de cause:majorarea preturilor pentru marfuri si material stocate,plasarea mijloacelor libere pentru marirea fizica a stocurilor de marfuri si material in calitate de productie contra devalorizarilor banilor,majorarea stocurilor productiei finite din cauza reduceri cererii,scaderea gradului de reinoire a mijloacelor fixe din cauza scumpirii lor si lipsei surselor de finantare Formula de calcul: Mijloace fixe / Active curente Tabelul 2 4 Anul Mijloace fixe Active curente Coeficientul compozitiei tehnice a intreprinderii Modificarea absoluta Modificarea relative(%) Anul 2008 202747631 1316870414 0 153961 0 043887 39 87045 Anul 2007 147624373 1341141283 0 110074 0 036652 49 919643 Concluzii: Conform datelor din table se observa cresterea coeficientului compozitiei tehnice a intreprinderi pentru anul 2008 fata de anul 2007 si tot acest indicator pentru anul 2007 creste fata de perioada precedente Cresterea se datoreaza sporirii mijloacelor fixe a intreprinderii de la o perioada la alta Analiza activelor nete (patrimoniului nete) 5 Activele nete Caracterizarea situatiei patrimoniale ale intreprinderii nu este complete fara analiza activelor nete,care se determina in baza formulei: Active nete = Total active(valuta bilantului)-Total datorii pe termen lung si scurt Indicatorul prezentat reflecta marimea patrimoniului care este format nu numai pe seama surselor proprii si este impovarat cu datorii Formula de calcul: Total active - Total datorii Tabelul 2 5 Anul Total active Total datorii Active nete Modificarea absoluta Modificarea relative (%) Anul 2008 3544837776 2719931436 824906340 210419794 34 243189 Anul 2007 3038893974 2424407428 614486546 195241195 4 656985 Concluzii: Conform datelor de mai sus se observa o crestere a ctivelor nete pentru anul 2008 fata de anul 2007 Aceasta crestere se datoreaza creste rii activelor totale pentru anul 2008 Analiza generala a structurii surselor de finantare a activelor Analiza structurii surselor de formare a patrimoniului intreprinderii se efectuiaza in scopul aprecierii stabilitatii finaciare a intreprinderii sau cu alte cuvinte a gradului de dependenta a firmei de sursele atrase si imprumutate 6 Coeficientul corelatiei intre sursele imprumutate si proprii (rata bruta generala de indatorare) - reflecta suma mijloacelor atrase revenita la un leu capital propriu Datorii pe termen lung si scurt / Capital propriu Tabelul 2 6 Anul Datorii pe termen lung si scurt Capital propriu Coeficientul corelatiei intre sursele imprumutate si proprii Modificarea absoluta Modificarea relative (%) Anul 2008 2719931436 824906340 3 297261 0 648158 16 428116 Anul 2007 2424407428 614486546 3 945419 3 331209 45 779569 Concluzii: Din table se observa ca coeficientul corelatiei intre sursele imprumutate si proprii pentru anul 2008 a scazut fata de anul 2007 cit si fata de perioadele precedente,aceasta scadere se datoreza faptului a ca au crescut datoriile pe termen lung sis curt Cu cit acest coefficient este mai mare cu atit situatia financiara a intreprinderii ste mai riscanta,deci se observa ca o data cu scaderea acestui indicator se reduce si riscul situatiei financiare a intreprinderii Analiza datoriilor La intocmirea notei explicative este rational de efectuat analiza structural a mijloacelor imprumutate 7 Rata de atragere pe termen lung a mijloacelor imprumutate - acest raport permite a stabili cota imprumuturilor pe termen lung in suma totala a datoriilor intreprinderii Formula de calcul: Datorii pe termen lung / Total datorii Tabelul 2 7 Anul Datorii pe termen lung Total datorii Rata de atragere pe termen lung a mijloacelor imprumutate Modificarea absoluta Modificarea relative(%) Anul 2008 1871065484 4590996920 0 407551 0 014846 3 780446 Anul 2007 1567733349 3992140777 0 392705 0 059187 17 746269 Concluzii:Conform datelor de mai sus se observa o crestere a ratei de atragere a pe termen lung a mijloacelor imprumutate pentru anul 2008 fata de 2007 Crestera acestui coefficient contribuie la majorarea capitalului permanent 8 Rata de indatorare pe termen lung fata de capitalul statutar - reprezinta raportul dintre datorii pe termen lung si capitalul statutar Formula de calcul: Datorii pe termen lung / Capital statutar Tabelul 2 8 Anul Datorii pe termen lung Capital statutar Rata de indatorare pe termen lung fata de capitalul statutar Modificarea absoluta Modificarea relativa (%) Anul 2008 1871065484 1567733349 63 784439 10 340563 19 348453 Anul 2007 29334200 29334200 53 443876 1 026934 1 973273 Concluzii: Din table se observa ca rata de indatorare pe termen lung fata de capitalul statutar pentru 2008 creste fata de 2007 Cu cit acesta rata este mai mare cu atit riscul potential de a nimeri sub o influienta externa,care nu poate fi controlata de catre conducerea firmei sau proprietarii lor,este mai mare 9 Rata de indatorare pe termen lung fata de capitalul propriu (Coeficientul riscului financiar) - reprezinta raportul dintre datorii pe termen lung si capital propriu Formula de calcul: Datori pe termen lung / Capital propriu Tabelul 2 9 Anul Datorii pe termen lung Capital propriu Rata de indatorare pe termen lung fata de capitalul propriu Modificarea absoluta Modificarea relative (%) Anul 2008 1871065484 824906340 2 268216 0 283073 11 095293 Anul 2007 1567733349 614486546 2 551289 1 090052 29 935455 Concluzii:Din table se observa ca rata de indatorare pe termen lung fata de capitalul propriu pentru 2008 scade fata de 2007 Cu cit acesta rata este mai mica cu atit riscul potential de a nimeri sub o influienta externa,care nu poate fi controlata de catre conducerea firmei sau proprietarii lor,este mai mica 10 Rata cheltuielilor de imprumut - aceasta rata arata cit de costisitoare este pentru intreprindere atragerea surselor imprumutate Formula de calcul: Dobinzi de platit in anul raportat / Valoarea medie a datoriilor pe termen lung si scurt Tabelul 2 10 Anul Dibinzi de platit in anul raportat Valoarea medie a datoriilor pe termen lung si scurt Rata cheltuielilor de imprumut Modificarea absoluta Modificarea relativa(%) Anul 2008 2223412 12706017 0 001635 0 008847 84 401832 Anul 2007 1359965718 1212203714 0 010482 0 002855 37 432805 Concluzii:Conform datelor din table rezulta ca rata cheltuielilor imprumutate pentru 2008 scade fata de cea pentru 2007 Aceasta scadere se datoreza faptului ca are loc scaderea dobinzii de platit in anul raportat (2008) 3 Structura organizatorica a Bancii de Economii S A Structura organizatorica a Bancii este elaborata de Presedintele Bancii si este aprobata de Consiliul Bancii Structura organizatorica este construita dupa o forma vertical centralizata de dirijare de sus în jos, dupa principiul unic de conducere si este formata din subdiviziuni structurale ale Bancii care sunt divizate în directii, sectii si servicii de sine statatoare Din punct de vedere al activitatii, structura organizatorica reprezinta subdiviziunile Bancii care elaboreaza produse bancare, prestari de servicii, proceduri de realizare a lor si subdiviziuni care nemijlocit realizeaza aceste produse si presteaza servicii în limita autorizatiei eliberate de Banca Nationala a Moldovei În dependenta de volumul, directiile si situatia financiara Banca deschide si lichideaza filiale, cu avizul Bancii Nationale a Moldovei Grigore Gacikevici Presedintele Bancii de Economii S A Organele de conducere ale Bancii sunt: - Adunarea Generala a Actionarilor Bancii; - Consiliul Bancii; - Presedintele Bancii; - Comisia de cenzori Adunarea generala a Actionarilor este organul suprem de conducere al Bancii Adunarea Generala a Actionarilor poate fi ordinara anuala si extraordinara Atributiile exclusive ale adunarii generale a actionarilor sunt: - aprobarea Statutului Bancii în redactie noua sau a modificarilor si completarilor la Statut, cu exceptia modificarilor si completarilor ce tin de competenta exclusiva a Consiliului Bancii; - luarea deciziei cu privire la modificarea capitalului social, cu exceptia cazurilor de adoptare a deciziei privind marirea capitalului social ce tin de competenta exclusiva a Consiliului Bancii; - aprobarea regulamentelor Consiliului Bancii si Comisiei de cenzori; - alegerea Presedintelui Consiliului Bancii; - alegerea membrilor Consiliului Bancii si Comisiei de cenzori, inclusiv rezervei lor si suspendarea anticipata a împuternicirilor lor, stabilirea marimii retributiei muncii lor, a remuneratiilor si compensatiilor, precum si luarea deciziei privind tragerea la raspundere sau eliberarea de raspundere a membrilor Consiliului si Comisiei de cenzori; - confirmarea organizatiei de audit si stabilirea cuantumului retributiei pentru serviciile ei; - luarea deciziei privind efectuarea tranzactiilor de proporatii - aprobarea claselor si numarului actiunilor si/sau obligatiunilor autorizate spre plasare; - examinarea darii de seama financiare anuale a Bancii, aprobarea darii de seama anuale a Consiliului Banci si a Comisiei de cenzori; - aprobarea normativelor de repartizare a profitului Bancii; - luarea deciziei privind repartizarea profitului anual, inclusiv plata dividendelor anuale sau acoperirea pierderilor Bancii; - luarea deciziei privind schimbarea tipului Bancii, reorganizarii sau lichidarii ei; - aprobarea bilantului consolidat, de divizare, sau de lichidare al Bancii; - luarea deciziei privind rascumpararea sau achzitionarea actiunilor plasate ale Bancii în scopul reducerii capitalului Social Consiliul Bancii este organul de conducere, care reprezinta interesele actionarilor în perioada dintre adunarile generale si în limitele atributiilor sale, exercita conducerea generala si supravegheaza activitatea Bancii, elaboreaza si asigura aplicarea politicii Bancii Consiliul Bancii este ales de adunarea generala si este subordonat ei Membrii Consiliului Bancii sunt alesi pe un termen de 4 (patru) ani prin vot cumulativ si pot fi realesi de un numar nelimitat de ori Numarul membrilor Consiliului Bancii este determinat de adunarea generala a actionarilor, dar trebuie sa fie impar si sa includa cel putin 5 (cinci) persoane Adunarea generala a actionarilor poate reconfirma anual membrii Consiliului Bancii a caror mandate nu au expirat Nu pot fi membri ai Consiliului Bancii persoanele care: - sunt membri ai Comisiei de cenzori a Bancii; - sunt sau pot deveni membri ai Consiliului a doua sau mai multe banci din Republica Moldova; - sunt membri a cinci consilii ale altor societati inregistrate în Republica Moldova; - din oficiu reprezinta o societate care fata de societatea data este întreprindere afiliata sau societate dependenta; - sunt privaati de dreptul de a fi membri ai Consiliului Bancii în conformitate cu legislatia în vigoare; - executa sau au executat pe parcursul a 12 luni precedente functii în Consiliul de Administratie a BNM; - sunt subiecti de urmarire privind insolvabilitatea si nu sunt eliberati de plata datoriilor De competa Consiliului Bancii tine solutionarea tuturor chestiunilor referitoare la activitatea Bancii, daca ele nu constituie competenta exclusiva a adunarii generale a actionarilor De competenta exclusiva a Consiliului Bancii tine: - adoptarea deciziei privind convocarea adunarii generale a actionarilor; - aprobarea valorii de plata a partimoniului, ce constituie obiect al unei tranzactii de proportii; - luarea deciziei privind incheierea tranzactiilor de proportii - aprobarea registratorului Bancii si determinarea marimii retributiei serviciilor lui; - luarea deciziei privind marirea capitatulului Social cu cel mult 50% din valoarea acestuia la data ultimei adunari generale a actionarilor, prin intermediul emisiei suplimentare de actiuni - aprobarea prospectului emisiei suplimentarede actiuni, a rezultatelor emisiei suplimentare de actiuni; - aprobarea listei subscrisilor în cazul plasarii individuale, cu conditia acordarii actionarilor Bancii a unui termen de exercitare a dreptului preferential de subscriere la actiuni proportional cotei de actiuni pe care le detin; - luarea deciziilor pe parcursul anului financiar, privind repartizarea profitului net, utilizarea capitalului de rezerva si a capitalului suplimentar, precum si a mijloacelor fondurilor speciale; - prezentarea la adunarea generala a actionarilor a propunerilor privind plata dividendelor anuale; - aprobarea fondurilor si a normativelor de retributie a muncii personalului Bancii; - luarea deciziilor privind participarea la activitatea financiara a întreprinderilor si organizatiilor, precum si aderarea Bancii la Uniuni, Asociatii si alte organizatii De competenta Consiliului Bancii de asemenea tine: - aprobarea directiilor prioritare ale activitatii Bancii; - numirea Presedintelui Bancii, vicepresedintilor, sau suspendarea înainte de termen a împuternicirilor lor, precum si stabilirea cuantumului retribusiei muncii lor, remuneratiilor, compensatiilor si aplicarea sanctiunilor disciplinare; - aprobarea rapoartelor anuale si trimestriale ale organului executiv al Bancii; - luarea deciziei privind deschiderea, reorganizarea sau lichidarea filialelor si reprezentantelor Bancii, numirea, si eliberarea din functie a administratorilor lor; - numirea secretarului Consiliului Bancii, care asigura perfectarea proceselor-verbale ale adunarilor generale a actionarilor si ale sedintelor Consiliului Bancii; - examinarea preliminara a tuturor chestiunilor puse în discutie la adunarea generala a actionarilor; - luarea deciziei privind rascumpararea si achizitionarea actiunilor în scopuri ce nu tin de diminuarea capitalului social; - aprobarea structurii organizationale, a regulamentelor unitatilor din structura Bancii; - aprobarea regulamentului de organizare si functionare a Bancii - aprobarea tuturor celorlalte regulamente, daca legea nu prevede altfel Presedintele bancii Conducerea activitatii curente a Bancii se efectueaza în conformitate cu regulamentele interne ale Bancii de catre presedintele Bancii Drepturile si obligatiile Presedintelui Bancii sunt determinate de legislatia în vigoare, contractul încheiat între Consiliu si Presedintele Bancii Presedintele si vice-presedintii Bancii sunt desemnati de Consiliul Bancii pe un termen de 4 (patru) ani si pot fi numiti de un numar nelimitat de ori În competenta Presedintelui si vicepresedintilor Bancii se includ toate chestiunile de activitate curenta a Bancii, cu exceptia problemelor ce constituie competenta adunarii generale a actionarilor sau ale Consiliului Bancii Presedintele Bancii: - actioneaza fara mandat (procura) din numele Bancii, inclusiv: - reprezinta interesele Bancii în tara si peste hotare; - efectueaza tranzactii în numele Bancii; - administreaza mijloacele si patrimoniul Bancii în conformitate cu legislatia în vigoare; - aproba statele de personal, angajeaza si elibereaza personalul Bancii, stabileste marimea salariului, aplica personalului masuri de stimulare si sanctiuni disciplinare; - emite ordine si dispozitii obligatorii pentru executare; - elibereaza procuri pentru efectuarea actiunilor din numele Bancii; - supravegheaza executarea functiilor si responsabilitatilor stabilite vicepresedintilor, precum si altor persoane cu functii de raspundere din Banca; - organizeaza, supravegheaza si asigura executarea deciziilor adunarii generale a actionarilor si Consiliului Bancii; - studiaza preliminar chestiunile necesare de a fi examinate la sedinta Consiliului Bancii Documentele necesare sunt pregatite de directiile si sectiile respective, în stricta conformitate cu Regulamentele interne ale Bancii; - semneaza Contractul colectiv de munca; - decide asupra petrecerii atestarii salariatilor Bancii Comisia de cenzori Controlul activitatii economico-financiare a Bancii este exercitat de catre Comisia de Cenzori, care se subordoneaza numai Adunarii Generale a Actionarilor Comisia de Cenzori este constituita din trei membri, numiti de Adunarea Generala a Actionarilor pe o perioada de cel mult 4 (patru) ani, dupa care pot fi realesi Adunarea Generala a Actionarilor poate alege o rezerva a Comisiei de Cenzori, într-un numar hotarât de Adunarea Generala, pentru completarea componentei de baza a Comisiei în cazul retragerii membrilor ei Subrogarea membrilor retrasi se efectueaza prin decizia Comisiei de Cenzori Numarul total de candidati pentru functia de membru al Comisiei de Cenzori, înscrisi în lista candidaturilor pentru a fi supuse votului la Adunarea Generala a Actionarilor, va depasi sau va fi egal cu componenta numerica a Comisiei de Cenzori Unul din membrii Comisiei de cenzori este recomandat de catre Ministerul Finantelor Cel putin unul din cenzori trebuie sa fie contabil autorizat în conditiile legii sau contabil-expert Cenzorii trebuie sa fie actionari ai Bancii, cu exceptia contabililor-experti Nu pot fi cenzori: - membrii Consiliului Bancii; - presedintele sau vice-presedintii Bancii; - lucratorii organului executiv sau ai contabilitatii Bancii; - persoanele necalificate în contabilitate, finante sau economie; - persoanele cu raspundere materiala a Bancii; - persoanele ce sunt angajate la alta institutie financiara; - alti salariati ai Bancii si alte persoane carora li se interzice prin lege detinerea functiei de cenzor Comisia de Cenzori verifica modul în care sunt respectate de Banca actele normative aplicabile si prezinta Consiliului Bancii rapoarte în aceasta privinta De asemenea, aceasta, stabileste proceduri interne de evidenta si control contabil pentru Banca, în temeiul regulamentelor Bancii Nationale a Moldovei, supravegheaza respectarea lor, exercita alte atributii conform prevederilor legislatiei în vigoare Comisia de cenzori: - examineza adresarile actionarilor Bancii si în limitele competentei sale, prezinta raspunsuri în termen de o luna din ziua primirii lor; - exercita controlul asupra activitatii comisiei de reorganizare a Bancii, în cazul adoptarii unei decizii în acest sens CAPITOLUL III TEHNICI DE NEGOCIERI UTILIZATE DE BANCA DE ECONOMII S A Prinsi în vârtejul confruntarilor si certurilor, ne controlam cu dificultate reactiile impulsive Daca apelam la câteva tactici, tehnici, trucuri si scheme de negociere, învatate si exersate din timp , sansele de a pastra controlul cresc considerabil tactica reprezinta felul în care este aplicata o strategie de negociere si defineste modalitatea concreta de abordare a cesteia în actiunea imediata Ele ne ajuta sa preluam initiativa, dar si sa recunoastem tactica adversarului pentru a-i administra antidotul cuvenit Daca desconspiram tactica adversarului si-i spunem pe nume, destramam ceva din puterea sa de negociere Puterea noastra de negociere creste pe masura ce ne însusim scheme de negociere validate de teorie si practica Astfel de tactici si tehnici exista cu zecile si sutele atât în diplomatie, cât si în afaceri Alegerea tipului de actiune tactic se face în functie de situatiile survenite în negociere ,dar nicioadata în contradictie cu strategia aleasa Arsenalul tactic se compune din anumite scheme ,trucuri sau jocuri de negocieri care folosesc atît argumentatia rationala cît si forta emotiilorÎn acest sens,tacticafolosita în negociere are în vedere scopuri ca: - distragerea atentiei în vederea mentinerii controlului discutiilor; - ascultarea obiectivului principal al negocierii; - finalizarea negocierii înainte ca partenerul sa-si atinga scopurile Astfel Banca de Economii fiind o banca comerciala la fel ca celelalte întreprinderi duce careva negocieri cu alte banci si întreprinderi , atît din cadrul tarii noastre cît si de peste hotare,se conduce sau foloseste careva tactici de negociere în cadrul activitatii sale "Alegerea" tacticii de negociere, este adesea, o optiune spontana, o reactie impulsiva la o actiune a adversarului sau la o modificare brusca a conditiilor negocierii Aceasta înseamna cu totul altceva decât o linie de natiune rationala Altceva decât o schema tactica selectata premeditat, în raport cu situatia si cu adversarul Tactica premeditata poate fi o tehnica de comunicare eficace, o capcana retorica sau un truc psihologic Astfel Banca de Economii S A recurge si ea la un sir de tactici si tehnici de negociere Una din tehnicile practicate în toate genurile de negocieri efectuate de Banca de Economii S A este cea a acomodarii,care presupune crearea conditiilor maximal confortabile pentru partenerii de la masa de tratative În mare masura,realizarea acestei tehnici vizeaza modul de esezare la masa de tratative Atunci cînd negocierea este purtata de doua persoane sunt utilizate cîteva variante tipice Cea mai des utilizata varianta de catre Banca de Economii S A este cea clasica Varianta clasica presupune aranjarea fata în fata a partenerilor de negociere la o distanta respectabila ,de o parte si de cealalta a mesei Banca de Economii S A utilizeaza aceasta varianta de asezare a partenerilor deoarece ea reprezinta avantajul libertatii de miscare precum si al observarii directe si continue a partenerului Cu toate ca are acest avantaj totusi aceasta varianta nu este tocmai bine venita , deoarece în cele mai multe cazuri apar diverse conflicte între partenerii de negociere Si datorita acestui fapt Banca de Economii mai recurge si la asa un mod de aranjare precum plasarea partenerilor de o parte si de alta a mesei însa nu fata în fata dar pe diagonala unul în raport cu celalalt Aceasta este varianta de aranjare a partenerilor care participa de unii singuri la negociere,însa Banca de Economii S A efectuiaza si negocieri în echipa Si în cadrul acestui tip de negocieri Banca de Economii S A deasemenea recurge la amplasarea clasica a partenerilor Astfel discutiile se poarta fata în fata de o parte si de alta a masei tratativelor,seful sta în mijloc iar de o parte si de cealalta a lui stau membrii echipei sale de negociere, fiecare fiind plasat la o distanta invers proportionala cu rangul si importanta în echipa Dar se mai utilizeaza si amplasarea mixta care se manifesta prin aranjarea membrilor echipei adverse se ateaza ad-hoc ,fiecare unde doreste de ambele parti ale mesei Aceasta implica o încrucisare a liniilor de conversatie si îi priveaza pe membrii fiecarei echpe de posibilitatea de a se consulta discret între ei La organizarea negocierilor Banca de Economii S A se ocupa de efectuarea urmatoarelor conditii necesare la desfasurare acestora: -Pozitiile ocupate permit comunicarea discreta si eficienta între membrii echipelor; -Spatiul disponibil este suficient pentru manipularea documentatiei si efectuarea unor demonstratii; -Factorii perturbatori sunt situati pe cît e posibil în asa fel sa nu deranjeze unilateral O alta tehnica de negociere utilizata de Banca de Economii S A este tehnica merceologica prin intermediul careia banca utilizeaza diverse materiale auxiliare (mostre,tabele,scheme,documente etc )ceea ce face ca Banca sa fie mai convingatoare în fata partenerilor sai de negociere Banca de Economii S A recurge la influentarea partenerului atît prin cai auditive cît si vizuale aducîndule la cunostinta infomatiile de care au nevoie acestia atît pe cale orala cît si sub forma de imagini dupa care acestia îsi pot face careva concluzii despre cele relatate de banca Tehnica parafrazei prevede reproducerea sau explicarea celor spuse de partener într-o formulare personala Banca de economii S A utilizeaza si aceasta tehnica de negociere deoarece prin intermediul ei negociatorul din partea bancii îsi permite sa concretizeze anumite afirmatii ,astfel întelegînd mai bine informatiile primite poate face careva concluzii care pot influenta rezultatul negocierii Banca de Economii S A pe lînga tehnicile numite mai sus mai utilizeaza si asa tehnici precum tehnica întrebarilor,tehnica raspunsurilor la întrebarile partenerilor Prin intermediul acestor tehnici banca verifica si clarifica afirmatiile adversarului Tehnica complementarii si politetii porneste de la premisa ca este mai geru sa refuzi o dorinta uniu om politicos si amabil Banca de Economii S A utilizeaza cu usurinta aceasta tehnica deoarece majoritatea angajtilor ei sunt persoane amabile si politicoase,sociabile deoarece functia lor presupune o permanenta comunicare cu clientii sau a managerului cu salariatii Prin amabilitate si politete majoritatea rezultatelor negocierilor duse de catre banca de Economii S A sunt pozitive si convenabile pentru banca,deoarece partenerii de negociere nu pot refuza dorintele acesteia În unele cazuri Banca de economii S A utilizeaza si tehnica întreruperii negocierilor (time-out) Aceasta tehnica este utilizata atunci cînd în cadrul negocierii partenerul este iritat si predispus sa declanseze un conflict deschis În aceasta situatie reprezentantul bancii vine cu propuneri cum ar fi servirea unei cafele,unui ceai ceea ce duce la calmarea considerabila a spiritelor În cazul cînd reprezentantul bancii duce lipsa de informatii si putere ,Banca de Economii S A utilizeaza tactica ascultarii Astfel ca si în cazul tehnicii complementarii si politetei negociatorul ce reprezinta banca asculta cu rabdare , interes ,aprobator , politicos cele relatate de partener,ceea ce reprezinta un avanaj pentru el Atunci cînd banca face careva promisiuni ea se staruie sa fac asa promisiuni pe care sa le poata îndeplini dar în acelasi timp si sa satisfaca interesele partenerului dar în acelasi timp sa permita si obtinerea rezultatelor asteptate de banca Tehnicile de mai sus sunt eficiente în folosirea lor Ele sunt întrebuintate de catre Banca de Economii S A în conformitate cu mediul în care se poarta negocierile deoarece nu poate folosi toate tehnicile în timpul unei negocieri,fapt ce se datoreaza atît tipului de personalitate pe care îl are partenerul cît si mediul negocierii Dupa utilizarea diverselor tactici si tehnici de negociere are loc finalizarea negocierilor Finalizarea negocierilor se refera fie la stabilirea unei pozitii de consens fie la conservarea unor pozitii de negociere înca ireconciliabile În cazul în care se ajunge la pozitie de consens pentru fiecare din obiectivele negocierii se va trece la redactarea acordului final Acordul final este un act de mare importanta deoare constituie baza legala prin care se vor implimenta ,la nivelul organizatiei,elementele dobîndite în procesul negocierii Exista un moment optim de realizare a acordului final Acest moment se construieste pe un consens care nu trebuie întotdeauna sa reprezinte obiectivele maximale propuse Acordul final este redactat în termini foarte clari ,fara ambiguitati care sa produca tensiuni ulterioare Acordul final nu reprezinta altceva decît contractual încheiat în urma negocierilor Contract încheiat între o banca si un client al sau beneficiar al unui credit, prin care banca, în calitate de împrumutator, se obliga sa puna la dispozitia împrumutatului o anumita suma de bani, la termenul stabilit, contra unei dobînzi Debitorul se obliga sa utilizeze creditul în scopul pentru care a fost contractat, sa ramburseze creditul conform unui grafic stabilit de comun acord si sa plateasca dobînda si eventualele penalitati în caz de nerespectare a uneia dintre clauzele convenite În contractul de credit trebuie sa se regaseasca: drepturile si obligatiile partilor pe întreaga durata a derularii creditului; garantii asiguratorii; masuri ce se vor lua daca una dintre parti nu respecta clauzele contractului, si alte clauze Banca de Economii deasemenea finiseaza negocierile prin încheierea contractelor Astfel Banca de Economii încheie asa contracte precum : - Contract individual de munca - Contract de credit de consum - Contract de credit de dezvoltare - Contract de gaj ipoteca - Contract de acordare a creditului preferential - Contract de fidejusiune - Polita de asigurare facultativa de accidente - Polita de asigurare facultativa a bunurilor persoanelor fizice Contractul individual de munca - reprezinta actul intern al unei persoane juridice prin care se stabilesc , in conformitate cu prevederile legale , indatoririle salariatilor , masurile ce se impun in vederea organizarii muncii si asigurarii disciplinei muncii , recompensele si sanctiunile , modul de cercetare al abaterilor disciplinare si procedura aplicarii sanctiunilor disciplinare Polita de asigurare facultativa a bunurilor persoanelor fizice - în contractul de asigurare de bunuri, asiguratul trebuie sa aiba un interes patrimonial cu privire la bunul asigurat O persoana are un interes patrimonial daca producerea unui eveniment asigurabil poate cauza o pierdere (prejudiciu) persoanei respective În cazul în care în contractul de asigurare este mentionat un beneficiar, altul decât persoana asigurata, acesta trebuie sa aibe un interes patrimonial fata de bunul asigurat O regula generala în asigurarea de bunuri este aceea ca interesul patrimonial sa existe atât în momentul încheierii asigurarii, cât si în momentul producerii riscului asigurat Polita de asigurare facultativa de accidente - Prin polita de accidente persoane se asigura, în decursul a 24 de ore/zi pe toata durata perioadei de asigurare, pentru persoane având vârsta cuprinsa între 14 si 65 ani urmari ale accidentelor suferite Asiguratul este titularul interesului cu privire la evenimentul asigurat Atunci când Asiguratul este una si aceeasi persoana cu Contractantul, notiunea de Asigurat preia si continutul notiunii de Contractant Beneficiarul este persoana specificata în polita de asigurare, îndreptatita de Asigurat sa primeasca indemnizatia în cazul producerii evenimentului asigurat În cazul în care Asiguratul nu desemneaza nici o persoana, beneficiarii indemnizatiei vor fi mostenitorii legali Contract de acordare a creditului preferential - contract prin care o persoana fizica sau juridica acorda drepturi si puteri pe care numai ea le poate acorda unui tert Obiectul concesiunii se refera la bunuri Contractde fidejusiune - contract prin care o persoana (fidejusor) se obliga sa garanteze fata de creditor executarea obligatiunii de care este tinut debitorul, în cazul cînd acesta nu o îndeplineste Contract de gaj ipoteca -reprezinta unul din cele mai importante tipuri de credite, fiind o modalitate principala de sprijinire si implicit de dezvoltare a proprietasii imobiliare Sunt doua tipuri de credit ipotecar: credit ipotecar cu dobanda fixa si credit ipotecar cu dobînda variabila Contractul de credit ipotecar prevede mai multe clauze, cele mai importante fiind: 1 proprietatea care serveste drept garantie a rambursarii; 2 conditii de remunerare a capitalului - dobanda; 3 termenele/scadentele de rambursare 4 circumstantele în care datorita nerespectarii clauzelor contractuale debitorul îsi poate pierde proprietatea Contract prin care debitorul emite creditorului sau, un lucru mobil corporal sau incorporal, in vederea garantarii datoriei sale Gajul este lucrul mobil ce face obiectul unui astfel de contract si in general orice bun mobil poate fi dat in gaj Contract de credit de consum - sunt destinate persoanelor fizice care lucreaza pe baza unui contract de munca si a caror principala sursa de venit o reprezinta salariul, fiind de asemenea acceptate alte tipuri de venituri : dividende, chirii, etc CAPITOLUL IV METODE DE EFICIENTIZARE A NEGOCIERILOR ÎN AFACERI Negocierea apare ca o forma concentrata si interactiva de comunicare interumana în care doua sau mai multe parti aflate în dezacord urmaresc sa ajunga la o întelegere care rezolva o problema comuna sau atinge un scop comun Întelegerea partilor poate fi un simplu acord verbal, consolidat printr-o strângere de mâna, poate fi un consens tacit, o minuta, o scrisoare de intentie sau un protocol, redactate în graba, poate fi o conventie sau un contract, redactate cu respectarea unor proceduri si uzante comune, dar mai poate însemna un armistitiu, un pact sau un tratat international, redactate cu respectarea unor proceduri si uzante speciale Negocierile au loc zi de zi si oriunde ceea ce le face sa fie importante pentru fiecare dintre noi Cu toate ca pretutindeni au loc negocieri acestea nu se desfasoara conform unui anumit plan bine stabilit din timp ,de aceea în multe cazuri negocierile fara a obtine rezultatul dorit de noi Astfel pentru obtinerea acelui rezultat pe care îl asteptam si ni-l dorim este necesar ca fiecare din noi sa stie cum sa realizeze o negociere Banca de Economii S A cu toate ca utilizeaza un sir de tehnici si metode de negociere nu întotdeauna obtine rezultatul dorit si nu întotdeauna utilizeza tehnica potrivita pentru negociere Uneori mai efectuiaza si asa greseli O alta cauza a obtinerii rezultatului nedorit este utilizarea unei gama reduse de tehnici de negocieri Pentru a imbunatati procesele de desfasurare a negocierilor e necesara utilizarea unor metode de eficientizare a negocierilor Unele din aceste metode ar pute fi: a abordarea unei negocieri în stilul ,,catre o întelegere comuna'' este cea mai buna abordare, dar depinde în mare parte de conditiile de baza; b confruntarea este cea mai primitiva forma de negociere; c srângerea de mâini si prin contactul vizual trebuie sa inspire încredere si credibilitate; d limbajul corporal ar putea sa ofere o imagine aproape de realizat mai mult asupra observatorului decat a persoanei observate; e în cadrul unei negocieri nu este întotdeauna îndicat sa cedam pentru ca acest lucru poate încuraja si alte cereri ulterioare; f se va folosi aproximativ 5% din timpul estimat al negocierii ,,pentru topirea ghetii''; g întreruperile nu sunt un procedeu favorabil prntru ambele parti; h este în avantajul nostru sa dam satisfactie celorlalti; i între menbrii echipei trebuie sa fie un respect reciproc atat verbal cât si nonverbal; Principii pentru cresterea eficientei comunicarii 1 Orice individ trebuie sa fie pregatit atît pentu rolul de emitator cît si pentru cel de receptor, adica emitatorul are în vedere: * pregetirea atenta a mesajului * folosirea unei tonalitati adecvate a vocii * practicarea uniu debit adecvat de 5 - 6 silabe / secunda , cu interval de separatie de 0,5 secunde între cuvintele cheie * verificarea intelegerii mesajului Pregetirea receptorului consta în faptul: * sa cunoasca ce doreste emitatorul de la el * sa identifice partile utile din mesaj pe care sa le retina * sa cunoasca credibilitetea emitatorului 2 Orice receptor trebuie sa se autoeduce pentru a putea "asculta activ" ceea ce înseamna : * crearea unei stari de spirit favorabila ascultarii * participarea la discutie * concentrarea atentiei asupra esentialului * ascultare inteligenta în sensul acordarii atentiei asupra pronuntiei timbrului vocii, gesturilor 3 Purtarea prietenoasa De obicei oamenii cînd vin în contact cu atii iau o figura serioasa, oficiala care provoaca o impresie rece Sunt rezervati în discutie de aceea este greu sa comunici cu ei Oamenii care zîmbesc de la prima întalnire si se poarta atît de prietenos încat discutia se desfasoara de la sine Reteta unei cumunicari eficiente poate fi zîmbet, ton prietenesc, ascultare atenta, privit în ochii interlocutorului "Un surîs nu costa nimic dar înfaptuieste mult" - spune un proverb chinezesc Managerii din vîrful piramidei au de obicei o figura serioasa Pentru atingerea succesului în negocieri putem utiliza sau urma mai multi pasi cum ar fi : - Concentrarea permanenta pe obiectivul final, nu doar pe cele intermediare Nimic mai adevarat: unnegociator care-si cunoaste foarte bine scopul este un animal de prada cu care este aproape imposibil sa te lupti Trebuie sa persiste permanent în minte obiectivul final si este foarte posibil ca acest obiectiv sa fie o suma de mai multe obiective marunte Nu trebuie de pierdut vremea cu detaliile decît cînd acestea conteaza la rezultatul final Daca dorim sa obtinem o calitate mai buna a produselor pe care doriti sa le cumparati, faptul ca acest lucru presupune o schimbare a procesului de fabricatie nu este decît un obiectiv intermediar Nu trebuie sa ne clintim din pozitia pe care o avem si sa fim puternici în ceea ce sustinem - Cunoasterea si acceptarea punctelor slabe Nu trebuie sa ne speriem inutil: nimeni nu s-a nascut un mare negociator! Marii lideri în istorie au fost cei care si-au cunoscut foarte bine defectele, mascîndu-si-le prin actiuni si decizii surprinzatoare Întotdeauna achizitorii care au o parere de sine mult prea buna sfîrsesc prin a ramîne uitati printr-un colt al biroului, sariti la promovari si prime Nimeni nu este perfect, cu totii avem puncte slabe Ceea ce conteaza este modul în care ne exploatam aceste puncte slabe si, la fel de important, modul în care îi lasam pe cei cu care negociem sa ni le acceseze Negocierea este un paradox: trebuie sa facem apel la latura emotionala a adversarului, dar fara a privi problema emotional Foarte important: înainte de a începe o negociere, analizam cu atentie toate elementele acesteia Încercam permanent sa descoperim o eventuala bresa în sistemul defensiv al partenerului de discutie Facem apel la factorul emotional ori de cîte ori este posibil si nu ne ascundem în spatele unor defecte La fel cum nu trebuie sa dam vina pentru un esec minor pe aceste non-calitati - Anuntam foarte clar interesele Sa fim seriosi: din moment ce ne-am asezat la masa negocierilor, e clar ca nu vrem sa-i propunem interlocutorului sa mergem impreuna la un film Vrem ceva si orice partener de discutie, de la presedintele companiei pîna la directorul unei mici fabrici cu cincisprezece angajati ne va respecta daca vom sti sa ne prezentam, de la început, interesele Transparenta va fi întotdeauna apreciata! Nu-i mai putin adevarat ca uneori se recomanda pastrarea secretului în privinta scopului final tocmai pentru a da lovitura de gratie inamicului, dar în majoritatea cazurilor nostru este mai mult decît evident Asadar, nu avem nici un motiv pentru a lucra sub acoperire Întotdeauna, succesul negocierii tine de capacitatea noastra de a ne impune argumentele si de a fi flexibili în functie de particularitatile pe care fiecare negociere le are Putem evita probleme grave de comunicare si neîntelegeri periculoase ale obiectului negocierii, punînd pe hîrtie, extrem de precis si elegant, toti termenii negocierii Vom fi priviti ca un profesionist daca precizam unde suntem si unde dorim sa ajungem dupa negociere - Învatam de la adversar stim foarte bine ca informatia înseamna putere: cu cît stim mai multe despre partenerul de negociere, cu atît ne cresc sansele de cîstig Se recomandam sa ne facem întotdeauna temele înainte de începerea negocierii În aceeasi ordine de idei, actul negocierii reprezinta o ora de curs ce nu trebuie ratata Lasam partenerul de discutie sa vorbeasca: mai mult înseamna mai bine pentru noi! Orice informatie pe care ne-o transmite poate fi folosita împotriva lui sau, atentie, împotriva unui alt partener de afaceri din domeniu Încurajam comunicarea, dar nu ne facem un obicei din a vorbi prea mult Achizitorii profesionisti de-abia scot cîteva fraze în ore de negociere Dar fac adevarate minuni cu ele! Un sfat important: nu trebuie sa ne fie rusine sa întrebam tot ceea ce nu stim - Ne implicam , dar cu masura! Negocierea, oricît de importanta ar fi pentru noi si compania în care lucram, nu este nimic altceva decît un fapt obisnuit O activitate profesionala, din viata de zi cu zi Nu trebuie sa luam lucrurile personal! Daca lasam emotionalul sa domine rationalul, vom îmbatrîni înainte de vreme Cînd cel cu care negociem sare calul, putem raspunde tot cu o saritura sau putem ramîne calmi A doua varianta este cîstigatoare în 101% din cazuri De multe ori, în negociere vom ajunge la un punct dificil Reactionam pasiv! Trebuie sa lasam partenerii sa faca prima mutare si dam sah (si mat) Nu facem nimic din ceea ce am putea regreta pe urma Actionam numai gîndindu-ne de doua ori înainte Zicala cu croitorul care masoara de zece ori si taie o data este cît se poate de adevarata si în munca noastra Organizarea trainingurilor pentru învatarea procesului de negoociere în afaceri Trainingurile sunt niste cursuri care sunt organizate în scopul de ai invata pe doritori teorie si practica în domeniul pentru care a fost el organizat Crearea unor astfel de traininguri de catre Banca de Economii S A ar conduce la îmbunatatirea tacticilor si tehnicilor de negociere ,largirea gamei de tehnici si tactici utilizate Pentru a pute fi cunoscuta de toti aceasta informatie despre organizarea trainingurilor ,dupa cum Banca de Economii S A beneficiaza de saitul sau pe internet ea ar putea face publica informatia despre traininguri În cadrul trainingurilor se duc lectii de unde participantii iau cunostinte Procedura de acumulare a cunostintelor este foarte simpla si inovativa Exista cinci tipuri principale de activitati la cursuri: suportul de curs online (lectia propriu-zisa), seminarul online, simularile de caz si analizele de caz, tema finala sau proiectul online si testarea Cursurile sa fie în limba româna Accesul la cursuri sa se poate realiza oricând, în orice zi si la orice ora Astfel, nu mai trebuie sa ne schimbam programul pentru a putea participa la cursuri, ci oputem face în timpul nostru liber Durata cursurilor sa fie aproximativ 12 saptamâni, ultimele 2-3 saptamâni sa fie alocate pregatirii si sustinerii testului final Durata cursurilor poate varia în functie de specificul cursului În primele doua saptamâni vom avea acces la prima lectie, iar în saptamânile urmatoare vom putea accesa urmatoarele lectii având acces în acelasi timp si la lectiile din saptamânile care au trecut Saptamânal se aloca câte o lectie noua împreuna cu activitatile la cursuri La seminariile online se vor realiza teme practice sau documentarii legate de subiectele prezentate la lectie sau se vor purta discutii La ultima lectie ne va fi prezentata si tema finala pe care trebuie sa o realizam si vom beneficia si de câteva exemple Dupa ce am trimis tema finala, urmeaza testarea online, unde va trebui sa raspundem la 20 de întrebari simple tip grila în decursul unei ore Dupa ce am dat testul, ne potem uita imediat în Catalog(din meniul administrare) pentru a vedea care este nota noastra finala Vom putea compara punctajul maxim cu cel obtinut de noi si, dupa modelul de calculare al mediei,ne vom putea calcula media finala Daca, din diverse motive, nu am obtinut o nota care sa ne multumeasca la tema finala sau testul final, potem trimite un email la Centrul de Asistenta prin care sa cerem re-evaluarea care consta în refacere temelor finale, iar nota obtinuta la tema finala re-evaluata = media de absolvire la curs Putem cere re-evaluarea de maxim 3 ori Re-evaluarea presupune achitarea unei taxe de re-evaluare Dupa ce am absolvit un curs, dupa 30 de zile se emite diploma si este expediata prin posta Durata trainingurilor este de 18 ore, existand posibilitatea de a se desfasura comasat iar preturile vor varia în functie de program de la 600 si 2000 de euro pe zi Trainingurile se desfasoara la nivel national si se personalizeaza pe obiectul de activitate, se pot desfasura la sediul Bancii de Economii S A pe baza unui program stabilit , atît pe durata saptamînii cît si la sfîrsit de saptamîna Se vor avea, de asemenea, în vedere studii de caz si metode creative roll-play, aplicate concret pe specificul activitatii prestate pe piata de catre Banca de Economii S A Pentru participanti, un astfel de program de training le va oferi posibilitatea de a-si clarifica o serie de aspecte concrete cu care sunt sau vor fi confruntati în activitatea curenta de negociere Deci de aici se obseva ca trainingul va avea loc online Înca o motivare pentru ca persoanele sa doreasca sa participle la aceste trainiguri ar fi faptul ca persoanele angajate la Banca de Economii S A sa primeasca careva premii pentru acest lucru cît si ridicarea în rangul pe care îl are la postul de lucru Deci toate aceste metode ar pute servi la eficientizarea tehnicilor si metodelor de negociere care se utilizeaza în cadrul Bancii de Economii S A cu toate ca ar fi utile si pentru alte firme si întreprinderi care se ocupa cu negocierea afacerilor Concluzii: Folosind literatura de specialitate, selectînd informatii cu privire al structura graduala, notiuni, principii, metode, indice ale acestei stiinte am dedus ca informatia din proiect trebuie sa serveasca pentru toti utilizatorii În proiectul dat s-a cercetat derularea procesului de negociere atît din punct de vedere teoretic, cît si din punct de vedere practic, fiind analizat în cadrul Bancii de Economii S A Scopul si sarcinile propuse la introducere au fost atinse pe parcursul elaborarii proiectului, astfel fiind descrise si analizate cele mai importante notiuni a negocierii, tipologia si elementele componente a acesteia, precum si tehnicile si metodele de negociere La nivelul unitatii economice s-a analizat situatia economico-financiara, eficacitatea si eficienta managementului De asemenea s-a studiat derularea negocierilor si metodele de negociere utilizate în cadrul bancii, iar ca urmare a identificarii unor lacune si deficiente atît în procesul de negociere, cît si în sistemul managerial s-au formulat unele cai de amplificare a eficacitatii si eficientei managementului antreprenorial, descrise în ultimul capitol al proiectului respectiv Bibliografie: 1 Aurel Isfanescu ,Vasile Robu, Anca Maria Hristea , Camelia Vasilescu-"Analiza economico-financiara" 2 Baldrige L -"Codul manierelor în afaceri", Ed Business Tech International Press, Bucuresti,1997 3 Chiriacescu Adrian-"Comunicarea interumana Comunicarea în afaceri Negocierea",Bucuresti,ASE,2003 4 Craciun Claudia-"Teoria si practica negocierilor",Chisinau,Prut International 5 Hiltrop Jean-M-"Arta negocierii:Procesul de negociere Negocierea interpersonala",Bucuresti,Teora,2000 6 Keenan K -"Cum sa comunici", Ed Rentrop & Straton, Bucuresti , 1997 7 Keenan K -" Cum sa îi citesti pe ceilalti", Ed Rentrop & Straton, Bucuresti , 1997 8 Keenan K -"Cum sa negociezi", Ed Rentrop & Straton, Bucuresti , 1998 9 Koch CH -"Mentoring - A Concept for Corporate Human Resource Development", Erfurt , 2001 10 Palii Alexei-"Cultura comunicarii",Chisinau ,2000 11 Pruteanu Stefan-"Comunicarea si negocierea în afaceri",Iasi,Polirom,1998 12 Silviu BALANICA -"Comunicare în afaceri" 13 Stull Ianus B-"Comunicarea în afaceri",Bucuresti,2003 Site-ografia 14 www BEM md 15 www biblioteca-digitala ase ro 16 www facultate regielive ro 17 www google ro 58 